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“Informação, agora, é transnacional. Ela 
não tem pátria como o capital... Hoje 
ninguém compete mais com produtos ou 









Organizações educacionais são vistas como sistemas que processam grandes 
quantidades de informações, e, como forma de melhorar o seu desempenho e 
promover vantagem competitiva, procuram cada vez mais a relevância de novos 
produtos e serviços de informação. O objetivo deste estudo foi de identificar como o 
recurso informação fortalece a gestão de uma instituição de ensino superior pública 
em Moçambique. O método utilizado foi uma pesquisa exploratória realizada por 
uma revisão da literatura sobre gestão da informação e uma pesquisa transversal 
em uma instituição de ensino superior pública em Moçambique, com uma 
abordagem descritiva e qualitativa. Foram utilizados análise documental, observação 
participante e um questionário estruturado composto por quatro partes: 
determinação das necessidades informacionais, coleta, distribuição e uso da 
informação; foi aplicado a 40 (de 45) pessoas com posições de liderança e direção, 
pessoal administrativo e professores em tempo integral. Os resultados foram 
analisados a partir da perspectiva do modelo de Davenport e Prusak. Com base nos 
recursos de informação disponíveis na instituição foram detectadas várias práticas 
de gestão da informação. Percebeu-se o uso de mecanismos como memorandos e 
relatórios, bem como, telefone e e-mail, reforçando uma tradição cultural da 
oralidade na divulgação das informações. Recursos de tecnologia da informação não 
são devidamente utilizados, embora sejam suportados pela instituição. Em 
conclusão, nem todos os recursos de informação são utilizados regularmente pela 
equipe para melhorar o processo de gestão. Há necessidade de melhorar o uso 
desses recursos, a fim de atender às necessidades de informação da instituição. Os 
recursos de informação não foram percebidos como relevantes para melhoria da 
gestão organizacional, apesar da literatura e desta pesquisa mostrarem de forma 
inequívoca que são fundamentais. Apresenta recomendações para melhorar o 
processo informacional da instituição em que foi realizada esta pesquisa. 
 
Palavras chave: Informação. Recursos Informacionais. Gestão Organizacional. 





















Educational organizations are seen as systems that process large amounts of 
information and as a way to improve its performance and promote competitive 
advantage increasingly seek the relevance of new products and information services. 
The aim of this study was to identify how resources information improve the 
management of a public institution of higher education in Moçambique. The method 
was an exploratory research performed by a literature review on information 
management and a survey with cross-sectional time in a public institution of higher 
education in Moçambique, with a descriptive and qualitative approach. Were used 
documentary analysis, participant observation and a structured questionnaire with 4 
parts: needs assessment, collection, distribution and use of information; was applied 
to 40 (from 45) people with leadership and direction positions, administrative staff 
and full-time teachers. The results were analyzed from the perspective of Davenport 
and Prusak's model. Based on the available informational resources at the institution 
were detected various practices of information management. It was perceived the 
use of mechanisms such as memos and reports, as well as telephone and email, 
reinforcing a cultural tradition of orality in information dissemination. Information 
technology features was not appropriately used, although there is supported by 
institution. In conclusion, not all information resources are used regularly by staff to 
improve the management process. There is a need to focus on the use of these 
resources in order to meet the informational needs of the institution. The information 
resources weren't perceived as relevant to improve organizational management, 
despite the literature and this survey demonstrate unequivocally it's fundamental 
importance. Presents recommendations for improving the informational process of 
institution in that was conduced this research. 
 
Keywords: Information. Informational Resources. Organizational Management. 
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1  INTRODUÇÃO 
 
 O tema escolhido para este trabalho é a informação como recurso para 
fortalecer a gestão organizacional, que deve ser tratada como mais um ativo à 
disposição para a gestão das organizações voltadas a alcançar vantagem 
competitiva.  
 Nos dias de hoje, as organizações estão sendo espelhadas como sistemas 
que processam grandes volumes de informações, visto que o volume das mesmas 
tem crescido constantemente. Qualquer que seja o ramo de atividade, as 
organizações dependem cada vez mais delas para melhor interagirem com o seu 
público, ou seja, para a gestão das atividades do dia a dia administrativo.  
 No contexto organizacional é importante destacar que a informação é um 
recurso importante que resulta em novos conhecimentos ou ações, que responde a 
uma questão, subsidia o processo de tomada de decisão, auxilia uma negociaҫão e 
dá sentido a uma estratégia (CHOO, 2003). Nesse sentido, em plena era da 
informação, percebe-se que essas atividades são apoiadas pelo seu uso, pois o 
volume das mesmas tem crescido constantemente agregando valor para as 
organizações que queiram se manter competitivas no seu ambiente.  
 Razzolini Filho, Tsunoda e Silva (2009), colocam que uma das atividades 
administrativas mais importantes nas organizações é a tomada de decisão, sendo 
que a  qualidade das decisões tomadas é diretamente proporcional à qualidade das 
informações disponíveis durante o processo decisório. Portanto, é imprescindível 
compreender o papel das informações para a administração, onde elas estão 
disponíveis para serem melhor gerenciadas para que a qualidade do processo 
decisório seja melhorada.  Desta forma, considerando a abordagem proposta por 
Razzolini Filho, Tsunoda e Silva (2009), é importante destacar que a decisão só se 
efetiva se dispuser da qualidade das informações necessárias para alcançar os 
objetivos das organizações. 
 Para McGee e Prusak (1994), a informação precisa também ser tratada com a 
mesma seriedade com que qualquer outro recurso estratégico é tratado, uma vez 
que uma estratégia exige informação precisa e em tempo hábil, informação variada 
e no volume necessário. Além disso, é necessário que a informação seja gerenciada 
com o suporte à tecnologia de informação (TI), pois estas tecnologias provocam 
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alterações nos processos que as organizações desenvolvem para agregar valor na 
sua gestão. Portanto, é fundamental determinar as exigências da informação, assim 
como obter, distribuir e utilizar a informação para determinados setores e unidades 
da organização de forma a acompanhar as exigências do mercado. Uma importante 
contribuição de Rezende e Abreu (2003) é não desconsiderar a TI e seus recursos 
disponíveis. Esses autores consideram difícil elaborar um sistema de informação (SI) 
essencial para as organizações sem envolver esta moderna tecnologia.   
 A gestão da informação (GI) tem sido um processo que cada vez mais vem 
sendo utilizado por organizações públicas e privadas. Observa-se que gerenciar 
informações de forma eficiente constitui um processo imprescindível para as 
organizações. A GI tem como finalidade moldar os recursos informacionais de uma 
organização e as suas capacidades de informação para ensiná-la a aprender e 
adaptar-se a mudanças ambientais (TARAPANOFF, 2006).  
 Sendo assim, ela é um processo estratégico de grande valor que acontece 
em todos os setores e unidades das organizações e implica buscar dados no 
ambiente que produzem informações de fontes internas e externas para gerar 
conhecimento. Portanto, define um problema e encontra a informação que possa 
resolvê-lo (DAVENPORT e PRUSAK, 1998). 
 
1.1  PROBLEMÁTICA DE PESQUISA 
 
 A informação sempre assumiu uma crescente importância nas organizações, 
uma vez que a cada dia o seu uso e volume tem crescido, possibilitando a 
sobrevivência e articulação entre vários setores e unidades. Isso gera dificuldade no 
gerenciamento desse volume crescente, uma vez que as organizações não se 
encontram preparadas para isso.  
 McGee e Prusak (1994) colocam que numa economia de informação, a 
concorrência entre as organizações baseia-se em sua capacidade de adquirir, tratar, 
interpretar e utilizar a informação de forma eficaz, sendo que as organizações que 
liderarem essa competição serão as grandes vencedoras do futuro, enquanto as que 
não fizerem serão facilmente vencidas por suas concorrentes. 
 Nesse sentido, a informação é o principal ativo na luta pela sobrevivência, 
pois está inserida em todos os ambientes, fazendo-se presente em todas as 
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atividades humanas, sociais, científicas, tecnológicas, culturais, políticas e 
económicas, assumindo um novo status e importância (STAREC, GOMES, 
BEZERRA, 2005). 
 Essa informação refere-se a todos os tipos de informação de valor como, por 
exemplo, de origem interna quanto externa, incluindo recursos que se originam na 
produção de dados, tais como de registro e arquivo, que vêm da gestão de pessoal, 
pesquisa de mercado, da observação e análise utilizando uma vasta gama de fontes 
(TARAPANOFF, 2006).  
 Sem entender como gerenciar essa massa de dados que processados 
resultam em informação (interna e externa), as organizações enfrentam dificuldades 
no seu dia a dia administrativo na obtenção, tratamento, armazenamento, 
disseminação e uso das informações daí resultantes. Portanto, a informação torna-
se cada vez mais a base para a competição entre as organizações, e a necessidade 
do seu gerenciamento deve acionar as alternativas tecnológicas (McGEE e 
PRUSAK, 1994). 
 Com o advento da TI que dá maior eficiência à disponibilização da informação 
no momento em que é necessária para a gestão das organizações, essas devem 
estar atentas ao grande volume das informações produzidas no seu dia a dia de 
modo a facilitar a sua recuperação para a criação de produtos e serviços, dado que 
proporciona um diferencial competitivo. A partir dessa análise pode-se, refletir que a 
informação reduz a incerteza na tomada de decisão, permitindo que as melhores 
escolhas sejam feitas com menor risco e no momento adequado (BEAL, 2008). 
 Para o setor público, mesmo não motivado pela concorrência de mercado, a 
GI para tomada de decisões se torna importante diante das exigências legais 
(OLIVEIRA, 2009).  Do ponto de vista da gestão essa problemática relaciona-se com 
o fato da informação não ser gerenciada de forma eficiente, bem como a dispersão 
dessas informações contribui para o fraco desenvolvimento das atividades entre os 
colaboradores nas organizações. Porém, quando as organizações não determinam 
claramente as exigências informacionais, a obtenção, distribuição e utilização 
dessas informações relevantes para a gestão organizacional, esse processo pode se 
mostrar falho. 
Assim, diante dessa problemática, surge a questão norteadora de pesquisa 
que foi definida da seguinte forma: Como o recurso informação pode fortalecer a 
gestão de uma Instituição de Ensino Superior Pública de Moçambique? 
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1.2 JUSTIFICATIVA  
 
O tema de pesquisa é relevante com o propósito de abordar a informação 
como recurso para fortalecer a gestão organizacional, especificamente em uma 
Instituição de Ensino Superior Pública (IESP) uma vez que não existem estudos 
significativos voltados para IESP. Além disso, insere-se num cenário em que a 
informação vem ganhando espaço e tem desempenhado um papel fundamental 
proporcionando mudanças competitivas na sociedade que circunda as 
organizações assim como no mundo acadêmico. 
Essa competitividade exige acesso imediato a informações relevantes que 
auxiliem a tomada de decisão, coordenação eficaz e integração efetiva dos 
recursos humanos, de informação e de comunicação disponíveis, além de políticas 
de redução de custos e da eliminação de duplicidade dos esforços de coleta, 
organização, armazenamento, intercâmbio e utilização produzidas no ambiente 
interno e externo à organização (STAREC, GOMES, BEZERRA, 2005). 
Nesse sentido, a informação é recurso determinante para melhoria de 
processos, produtos e serviços, assumindo valor estratégico nas organizações 
(TARAPANOFF, 2006). É compartilhada em todos os níveis da organização pois, a 
sua utilização na gestão organizacional, cria diferencial competitivo, um ambiente 
saudável para o processo de tomada de decisão, a implementação de estratégias, 
solução de problemas, interação e troca de experiências a medida que afeta todos 
os colaboradores que compõem a organização, melhorando a eficiência e eficácia 
da gestão organizacional. 
A GI pode suprir as necessidades e dificuldades informacionais das 
organizações públicas e privadas para que possam sobreviver no seu ambiente. Ela 
é responsável por gerenciar recursos informacionais, desenvolvendo uma nova 
cultura no tratamento da informação, utilizando a TI como ferramenta para interação 
com diferentes níveis que compõem as organizações.   
Atualmente, a TI gera novos conhecimentos no gerenciamento da informação, 
além da informação que é um recurso estratégico de grande valor, que quando bem 
valorizado, dá liberdade para que as organizações possam competir e obter 
resultados desejados para a sobrevivência na concorrência com outras 
organizaҫões. Os novos conhecimentos permitem desenvolver novas capacidades, 
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criar novos produtos e serviços, aperfeiçoar os já existentes e melhorar os 
processos organizacionais (CHOO, 2003). 
Todos os aspectos até aqui elencados justificam a realização desta 
dissertação sob a perspectiva sócioeconômica, além da acadêmica, por propiciar 
novo olhar sobre os aspectos de gerenciamento organizacional a partir de melhor 
utilização dos seus recursos informacionais. 
Ainda, este estudo busca trazer contribuições para o ambiente estudado e 
para a academia, sobretudo para o Programa de Pós Graduação em Ciência 
Gestão e Tecnologia da Informação - PPGCGI da Universidade Federal do Paraná 
(UFPR), visando contribuir para a criação de alianças estratégicas futuras no que 
diz respeito a troca, compartilhamento de informações e outros. Visa também 
contribuir sobre o impacto que a informação pode trazer para o crescimento das 
organizações. 
Outro aspecto é o interesse pessoal do autor no desenvolvimento da IESP 
objeto de estudo, em virtude do fato deste autor ser servidor da mesma. Assim, 
optou-se por utilizar como objeto de estudo tal instituição, visando, ao mesmo 
tempo, apresentar contribuições relevantes a ela e, ainda, apresentar uma 
instituição de outro país (no caso, Moçambique) ao PPGCGI.  
Além disso, a instituição, objeto de estudo, é vocacionada para capacitação 
em Administração Pública (AP) de dirigentes e quadros em funções de direção e 
chefia, e para a elevação da capacidade de liderança, qualificação acadêmica e 
técnica-profissional dos funcionários em exercício na AP, com vista a boa 
governança, o que justifica estudos que lhe permitam melhorar sua gestão. 
Por fim, a justificativa prática do presente trabalho deve-se ao fato de 
Moçambique ser um país em vias de desenvolvimento e por essa razão a 
informação pode ser um recurso que agrega valor na prestação de serviços, em 
que os colaboradores de todos os níveis, por meio de suas atividades e produção, 
possam melhor compartilhar a informação relevante para a gestão e resolver 










 A partir da problemática encontrada, e da definição de um problema de 




 Identificar como o recurso informaҫão fortalece a gestão de uma Instituição de 




a) a partir da revisão da literatura, identificar os conceitos relevantes de 
Informação, GI e Organização, para IESP ;  
b) caracterizar a GI para o ambiente organizacional enfatizando a IESP; e 
c) identificar e descrever com base na revisão da literatura, os principais 




 O estudo restringe-se a uma IESP em Moçambique, na capital Maputo. A 
metodologia escolhida para a pesquisa pode apresentar algumas limitações quanto 
a coleta de dados e ao tratamento dos dados para alcançar os objetivos finais da 
pesquisa. Considera-se como limitações os seguintes pontos: 
a) dificuldades em examinar todos os elementos da população de interesse, 
tendo que se trabalhar, na maioria das vezes, com um determinado tipo de 
amostra da população; 
b) fazer levantamento sobre toda uma população em geral é difícil devido a 
vários fatores como, por exemplo: o tempo demandado para a realização do 
estudo no campo de pesquisa; 
c) na aplicação do questionário aos servidores pode-se considerar que algumas 
informações são sigilosas o que dificultou a obtenção de certas informações; 
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d) não obstante a pesquisa ser um estudo de caso único, um dos aspectos 
referentes à sua limitação é a distância (Brasil-Moçambique) entre o 




 Estas serviram de base para o direcionamento da pesquisa devendo refletir o 
funcionamento da organização e o alcance dos objetivos da pesquisa. 
a) o inadequado uso da informaҫão pode prejudicar o funcionamento da 
organizaҫão. 
b) o estabelecimento de uma GI pode dar suporte ao funcionamento da 
organização pelo adequado uso da informação. 
c) o conhecimento insuficiente da GI pode criar dificuldades nos processos 
dentro da organização. 
 
1.6 ESTRUTURA DA DISSERTAÇÃO 
 
 Esta dissertação está estruturada em cinco seções que tratam dos assuntos 
abaixo especificados: 
Seção 1- A Introdução: apresenta as razões que conduziram ao tema, problema de 
pesquisa, justificativas, objetivos (geral e específico). Expõem-se ainda aspectos 
como limitações da dissertação e premissas que nortearam os estudos. 
Seção 2- A Revisão da literatura: apresenta os referenciais teóricos básicos 
relacionados à temática da pesquisa. Aborda conceitos e embasamento sobre 
organizações, gestão organizacional, informação para a gestão das organizações, 
monitoramento da informação, informação e gestão da informação, características 
da informação, valor da informação, qualidade da informação, gestão da informação, 
ciclo da gestão da informação e gestão dos recursos informacionais.  
Seção 3- A Metodologia de pesquisa: apresenta o delineamento da pesquisa, o 
método que foi utilizado na  pesquisa, a coleta dos dados, população e amostra 
entre outros aspectos metodológicos. 
Seção 4- Apresentação, análise e discussão dos resultados. 
Seção 5- Conclusão, recomendações e sugestões para pesquisas futuras. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
 A revisão da literatura da pesquisa foi planejada de modo a inserir áreas de 
estudo relacionadas à questão de pesquisa. A Figura 1 foi elaborada com o objetivo 
de demonstrar como a mesma foi organizada, considerando alguns autores 
principais que nortearam a dissertação: Etzioni (1964), McGee e Prusak (1994), 
Davenport e Prusak (1998), Tarapanoff (2001), Alvarenga Neto (2002), Oliveira 



















Figura 1 - Mapa de Literatura 
Fonte: O autor (2011) 
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 O termo organização relaciona-se com o estudo das instituições públicas e 
privadas que predominam em nossa sociedade. As organizações permeiam em 
todos os aspectos da vida moderna e envolvem atenção, tempo e energia de 
numerosas pessoas (CHIAVENATO, 1987).  
   
2.1.1 Conceitos de organização 
 
 Para Etzioni (1964), as organizações são unidades sociais ou agrupamentos 
humanos intencionalmente construídas e reconstruídas, a fim de atingir objetivos 
específicos. 
 Lacombe e Heilborn (2006) definem organização como um grupo de pessoas 
que se constitui de forma organizada para atingir objetivos comuns.  
 Diante destas duas definições, segundo estes autores, pode-se afirmar 
também que as organizações são sistemas de interações planejadas que 
representam grupos de indivíduos ou unidades fundamentais com o propósito de 
satisfazer e atender as necessidades que permeiam a sociedade.  
 As organizações públicas, assim como as privadas, existem com o propósito 
de produzir e prestar serviços à sociedade. Maximiano (2008), destaca que as 
organizações procuram atender as necessidades de seus clientes, proporcionando 
lucro e subsistência para seus proprietários e investidores ou cumprir um papel na 
sociedade, sem objetivo de lucro. 
 Dessa forma, Campello (2000) classifica as organizações quanto a sua 
natureza e finalidade, em: 
1) comerciais - organizações onde a finalidade do trabalho é o lucro. 
2) educacionais e de pesquisa - as Universidades, os Institutos, os Centros de 
Pesquisa. Estas organizações têm a tarefa de produzir um grande volume de 
documentos em suas especialidades (CAMPELLO, 2000). 
3) governamentais- organizações ligadas ao governo em todos os níveis e 
custumam publicar documentos do interesse público. 
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4) profissionais e sociedades científicas - estas organizações fomentam o 
aperfeiçoamento profissional, sem fins lucrativos, são mantidas por meio de  
contribuições dos funcionários que integram a sua classe. 
5) internacionais - são organizações intergovernamentais, com acordos ou 
tratados formais entre governos dos paises que as compõem, são 
importantes instrumentos de negociação internacional e atuam em diferentes 
setores. 
6) não governamentais - Organizações não Governamentais (ONG’s) em termo 
usado internacionalmente para indicar as organizações voltadas para o bem 
público, sem fins lucrativos sem ligação com o Estado, sendo formadas por 
representantes da sociedade civil.  
 Portanto, torna-se necessário abordar que as organizações podem ser vistas 
também como instituições que reunem grupos de indivíduos com visões 
convergentes, envolvendo tempo e energia para o alcance dos objetivos traçados. 
 Dentro das concepções de (KATZ e KAHN apud  MORESI, 2001 p. 61), as 
organizações apresentam quatro características relacionadas: 
1) as organizações são como classe de sistemas sociais, que compreendem 
atividades padronizadas de uma quantidade de indivíduos; 
2) as organizações sociais devem assegurar-se de um suprimento contínuo 
de recursos materiais e de pessoas; 
3) a eficácia de uma organização deve relacionar-se com a extensão na qual 
todas as formas de rendimentos são maximizados o que é determinado 
por uma combinação da eficiência da organização como um sistema; e 
4) a organização é composta por uma estrutura de papéis que são 
desempenhados pelos indivíduos  no âmbito de suas responsabilidades. 
 Nesse sentido, é possível afirmar que as organizações são formadas por dois 
sistemas: 
 o subsistema social - que é composto por seres humanos que trabalham 
dentro das organizações, os gerentes; trabalhadores com todos os seus 
relacionamentos; as necessidades; os valores as crenças; compreensões 
sobre o trabalho; as habilidades e atitudes.  
 o subsistema técnico - que compreende as tarefas a serem desempenhadas 
pelos seus membros; as instalações físicas; os equipamentos e os 
instrumentos utilizados; as exigências das tarefas; as utilidades e técnicas 
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operacionais; o ambiente físico e a maneira como estão dispostos os seus 
processos (MORESI, 2001). Na continuidade, caracteriza-se o que seja uma 
organização de ensino, objeto deste estudo. 
 
2.1.2 Organizações de ensino 
 
 As organizações de ensino são determinadas por vários aspectos que 
compõem o seu funcionamento como: (i) a interação entre pessoas; (ii) a tomada de 
decisões; (iii) a aprendizagem entre os colaboradores e (iv) o compartilhamento de 
informações. Diante disso, estes tipos de organizações se diferenciam das outras 
organizações por serem vocacionadas no processo de ensino e aprendizagem. 
 Porém, elas surgem para realizar tarefas na qual a sociedade espera ter 
ganhos por meio da assimilação de conhecimento para o seu desenvolvimento.   
 Para que estas organizações se mantenham na sociedade, precisam 
estabelecer regulamentos específicos a fim de desenvolverem e orientarem as 
atividades que realizam no seu interior como, por exemplo: a distribuição de tarefas; 
o exercício da autoridade e responsabilidade, assim como a coordenação das 
diferentes funções entre os diferentes orgãos (SILVA, A. A., 2003). 
 No entanto, as organizações de ensino consideram também múltiplas 
determinações como: as razões teóricas, políticas, lógicas, psicológicas e didáticas. 
 Sendo que estas se entrecruzam com razões práticas, como a hierarquização 
do ensino em graus e séries (SFORNI, 2003).  
 Porém, essas determinações estão voltadas a diretrizes internas de forma a 
por em prática os processos desenvolvidos no seu espaço. Como o objeto deste 
estudo é uma organização de ensino superior em Moçambique - Maputo, na 









2.1.2.1 Organizações de ensino em Moçambique 
 
 A República de Moçambique está localizada estrategicamente na costa 
sudeste da África, com cerca de 20.366.795 milhões de habitantes1. Tem uma área 
de 799.382 km2, e é a porta de entrada para seis paises fazendo o limite fronteriço a 
norte com a República da Tanzânia, a noroeste com Malawi e Zâmbia, a oeste com 
Zimbabwe e a República da África do Sul, e a sul com a Suazilândia e ainda a África 
do Sul. O canal de Moçambique é vizinho de Madagáscar, da colonização francesa 
de Mayotte, e do departamento ultramarino francês de Reunião. 
 Moçambique tornou-se independente no dia 25 de Junho de 1975. Tem 10 
províncias estando divididas em três regiões geográficas: Sul, Centro e Norte. A 
língua portuguesa tem status de língua oficial havendo também outras diversidades 
de línguas (dialetos locais) espalhadas em volta das províncias. 
 É fundamental ressaltar que o país faz parte dos chamados “paises em vias 
de desenvolvimento” sendo que a economia do país está em crescimento após a 
independência. A agricultura, a indústria e a pesca são as fontes principais para o 
seu crecimento. O sistema de governo é presidencialista com uma administração 
composta pelo Presidente, Primeiro-Ministro e Conselho de Ministros. 
 As organizações de ensino em Moçambique subordinam-se a orientações do 
Ministério da Educação e Cultura (MEC), orgão responsável por tomar decisões e 
regular todos os processos do Sistema Nacional de Educação (SNE) orientando o 
princípio de que a educação é direito e dever de todos os cidadãos. 
 Na visão de Rodrigues (2007), o SNE é um sistema perspectivo de forma a 
ser um contributo pontencializador das transformações que se prevêem nos 
domínios da socialização do campo, do incremento da produção industrial e do 
progresso e qualificação da força de trabalho, que vem assumindo os valores da 








                                                          
1




Figura 2 - Sistema Nacional de Educação em Moçambique 
Fonte: MEC (1981) 
 
 De acordo com o MEC (1981), o SNE caracteriza-se em cinco subsistemas: (i) 
subsistema de educação geral; (ii) educação de adultos; (iii) educação técnico-
profissional; (iv) formação de professores; e, (v) educação superior. Por outro lado, 
estrutura-se também em quatro níveis: o primário; secundário; médio e o superior 





2.1.3  Organizações de ensino superior  
 
 As organizações de ensino superior são entendidas como universidades ou 
Instituições de Ensino Superior que executam atividades educacionais para o 
benefício da sociedade. Podem ser caracterizadas como organizações educacionais 
públicas, assim como organizações privadas, conforme o caso. 
 O termo universidade indica uma Instituição de Ensino Superior- universidade 
propriamente dita, centro universitário ou faculdade isolada, pública ou privada 
(PLONSKI,1998). São orientadas para o ensino de nível superior público ou nível de 
ensino superior privado com foco na determinação das necessidades e desejos do 
público.  A universidade pública criada ou incorporada é mantida e administrada pelo 
poder público, e a universidade privada é mantida pela iniciativa privada2.  
 Um dos pré-requisitos para o funcionamento bem sucedido e para uma boa 
administração do ensino superior, reside nas boas relações com o Estado e com a 
sociedade como um todo (UNESCO, 1999).  
 Estas organizações estimulam a criação cultural e o desenvolvimento do 
espírito científico e do pensamento reflexivo; formar profissionais nas diferentes 
áreas de conhecimento, aptos para a inserção em setores profissionais e para a 
participação no desenvolvimento da sociedade colaborando com a formação 
contínua do homem; incentivam o trabalho de pesquisa e investigação científica, 
visando o desenvolvimento da ciência e tecnologia e da criação e difusão da cultura 
e, desse modo, desenvolver o entendimento do homem e do meio em que vive; 
promover a divulgação de conhecimentos culturais, científicos e técnicos que 
constituem o patrimônio da humanidade e comunicar o saber por meio do ensino, de 
publicações ou de outras formas de comunicação, suscitando o desejo permanente 
de aperfeiçoamento cultural e profissional possibilitando a correspondente 
concretização, integrando os conhecimentos que vão sendo adquiridos numa 
estrutura intelectual sistematizadora do conhecimento de cada geração3.   
 
                                                          
2
 FÓRUM DE EXTENSÃO DAS IES BRASILEIRAS. Institucionalização da extensão: passo a passo. 
Fórum de extensão das IES Brasileiras. Brasília: Fórum, 2004. 
3
 FÓRUM DE EXTENSÃO DAS IES BRASILEIRAS. Institucionalização da extensão: passo a passo.    
Fórum de extensão das IES Brasileiras. Brasília: Fórum, 2004. 
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 De acordo com a Unesco (1999), a relevância destas organizações é 
considerada fundamental, principalmente em termos do papel e do espaço na 
sociedade nas suas funções como referência direcionada ao ensino superior, assim 
também como os termos das suas ligações com o mundo do trabalho de forma 
geral, considerando as relações com o Estado e recursos políticos, além de 
interações com outros níveis e formas de educação (UNESCO,1999). Continuando, 
apresenta-se o ensino superior em Moçambique, visando caracterizar melhor a 
realidade do objeto de estudo desta dissertação. 
 
2.1.3.1 Ensino superior em Moçambique 
 
 O ensino superior em Moçambique surgiu no dia 21 de Agosto de 1962 
quando foram criados os Estudos Gerais Universitários de Moçambique, como 
resposta às críticas dos movimentos nacionalistas das colônias portuguesas4. 
Em Moçambique, as organizações de ensino superior que também podem ser 
designadas por Instituições de Ensino Superior ou Universidades, são organizações 
do mais elevado nível de ensino que surgiram para atender as necessidades dos 
cidadãos no que diz respeito a formação de nível superior.  
De acordo com a Lei nº 6/92, de 6 de Maio de 1992, no artigo 22, na 
classificação das organizações de ensino superior em Moçambique, encontramos as 
Universidades, Institutos Superiores, Institutos Superiores Politécnicos, Academias 
Militares e Policiais, Escolas Superiores e outras Academias.  
Ainda na Lei nº 6/92, no artigo 21, estabelecem-se os objetivos que regem as 
organizações de ensino superior em Moçambique, com a seguinte finalidade: 
1) formar nas diferentes áreas do conhecimento, profissionais, técnicos e 
cientistas com um alto grau de qualificação; 
2) incentivar a investigação científica e tecnológica como meio de 
formação dos estudantes, de solução dos problemas com relevância 
para a sociedade e de apoio ao desenvolvimento do país; 
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3) assegurar a ligação ao trabalho em todos os setores e ramos de 
atividade econômica e social, como meio de formação técnica e 
profissional dos estudantes; 
4) difundir atividades de extensão, principalmente através da difusão e 
intercâmbio do conhecimento técnico-científico; 
5) realizar ações de atualização dos profissionais graduados pelo ensino 
superior; 
6) desenvolver ações de pós-graduação tendentes ao aperfeiçoamento 
científico e técnico dos docentes e dos profissionais de nível superior 
em serviço nos vários ramos e setores de atividade; 
7) formar os docentes e cientistas necessários ao funcionamento e 
desenvolvimento do ensino e da investigação;  
 Ainda de acordo com os objetivos da Lei nº 6/92, é fundamental destacar  que 
as organizações de ensino superior desempenham um papel preponderante na 
formação do cidadão. Para atingir tal finalidade, é necessário que essas 
organizações apresentem uma boa gestão, uma vez que gestão é um fator chave na 
criação de valor para o desenvolvimento das atividades da organização, sobre o que 
se discorre no próximo tópico. 
 
2.1.4 Gestão Organizacional 
 
 O ambiente que circunda os processos de uma organização diz respeito ao 
uso dos dados que são processados em informação que por sua vez essas 
informações são convertidas em conhecimento para o desenvolvimento das 
atividades do dia a dia das organizações.  
 Gestão envolve as pessoas na busca pela vantagem que cria diferencial 
competitivo ao funcionamento dos processos organizacionais. Razzolini Filho e 
Zarpelon (2005), definem gestão como o gerenciamento do conjunto de ações e 
estratégias nas organizações, de maneira holística, visando o atingimento dos 
objetivos. Ou seja, estão inclusas aí as atividades administrativas clássicas de 
planejar, organizar, dirigir e controlar. 
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 Esse aspecto é evidenciado por Oliveira (2005), que estabelece a gestão  
como um conjunto de processos que objetiva o planejamento, organização, direção, 
controle e distribuição de determinados recursos, produtos ou serviços. 
 Nesse contexto, verifica-se que não há discordância do conceito gestão, pois 
os autores utilizados, assim como outros, a definem com o mesmo propósito. É 
importante destacar que gestão é sinônimo de administração e deve ser 
compreendida como objeto de preocupação nas organizações, pois estabelece os 
processos organizacionais, visando atingir eficiência e eficácia, possibilitando 
identificar as oportunidades no ambiente interno e externo da organização. 
 Segundo Maximiano (2004), administração é um processo dinâmico, que 
consiste em tomar decisões sobre o uso de recursos, para realizar objetivos. A  
tarefa básica da administração é de conseguir fazer as coisas por meio das pessoas 
e dos recursos disponíveis de maneira eficiente e eficaz (CHIAVENATO, 2001).  
 No que diz respeito à eficiência e eficácia no ambiente organizacional, 
Robbins e Decenzo (2004), consideram que estes dois termos dizem respeito ao 
que está sendo feito nas organizações. Para esses autores, eficiência significa 
executar a tarefa corretamente referindo-se ao relacionamento entre entradas e 
saídas, sendo que eficácia significa fazer a tarefa certa para o alcance dos objetivos 
organizacionais.  
 Sendo assim, verifica-se que a gestão é fundamental no ambiente que 
circunda a organização por ser um processo ativo e determinante, que dá base para 
o gerenciamento das ações e processos e, ainda, no suporte à tomada de decisão 
para a realização dos objetivos da organização. 
 Tendo como base os conceitos de gestão analisados, torna-se relevante 
destacar que as organizações possuem uma cultura própria que se encontra, 
geralmente, enraizada por convicções compartilhadas entre as pessoas. 
 O conjunto de normas, valores e crenças, fazem parte do cotidiano das 
organizações. Pires e Macêdo (2006), destacam que as pessoas que atuam nas 
organizações são agentes que contribuem para o intercâmbio constante dos 
processos, pois os seus valores são componentes para formação da cultura 
organizacional. 
 A cultura organizacional é uma das variáveis fundamentais em uma 
organização, é o resultado da dinâmica cultural maior da sociedade na qual essas 
estão inseridas (HOFSTADE, 1994). A cultura organizacional determina as 
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transformações organizacionais tomando como ponto de partida a criatividade, o 
aprendizado entre as pessoas, inovação, a gestão eficaz dos processos, tomando 
como ponto de partida o alcance dos objetivos esperados pela organização. 
 No contexto organizacional deve-se levar em consideração que muitos fatores 
(cultura, criatividade, aprendizado, inovação, gestão eficaz dos processos e outros), 
procuram agregar uma nova visão de gestão e, entre esses fatores, a informação 
constitui mais um importante recurso para a gestão das organizações, sobre o que 
se discorre a seguir. 
 
2.1.4.1 Informação para a Gestão das Organizações 
 
 As constantes mudanças se dão em função da competitividade no mercado e, 
em virtude disso, a informação tem sido um recurso fundamental para a gestão nas 
organizações. 
 O estudo da informação está no âmbito da teoria da informação, pois esta foi 
formalizada no início do século XX, com o objetivo de estudar os problemas de 
transmissão de mensagens (COHEN, 2002). 
 A informação, atualmente, torna-se indispensável para o desenvolvimento dos 
processos organizacionais. Para Rocha (2002), a informação é um recurso porque 
tem que ser gerida com a mesma determinação dos demais recursos de uma 
organização.  
 No cenário atual, a busca pela informação para a gestão nas organizações 
tem se caracterizado como base impulsionadora de extrema importância para 
organizações que queiram se sobressair no ambiente interno e externo com o 
objetivo de criar mudanças para adquirir vantagem em um cenário altamente 
competitivo na gestão dos seus processos. 
 O ambiente organizacional tem sofrido transformações intensas em sua 
dinâmica, devido às mudanças constantes em seus ambientes de negócio, sendo 
que diante desse cenário, as organizações tem se esforçado no sentido de 
acompanhar as mudanças, na busca de atualizarem as informações para a tomada 
de decisão (PEREIRA e BARBOSA, 2007). 
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  Para gerenciar a informação no contexto organizacional, torna-se essencial 
conhecer o ambiente que circunda os processos que a organização desenvolve, 
considerando a tecnologia, a cultura, as pessoas, os objetivos, metas e outros.  
 Santos (2009), considera que o ambiente organizacional requer o acesso à 
informação de forma rápida e eficaz, pois a informação tem como objetivo dar 
suporte as pessoas de forma a prepará-las a assumir novos desafios na perspectiva 
de adquirir competências de modo a oferecer um diferencial competitivo à 
organização.  
 Dessa forma, as organizações que melhor gerenciarem as suas informações 
estarão prontas para identificar as ameaças externas com o objetivo de garantir o 
andamento dos seus processos em um ambiente cada vez mais competitivo na 
sociedade. Considerando a relevância da informação para a gestão nas 
organizações é fundamental destacar que a gestão é essencial para auxiliar o bom 
desenvolvimento organizacional, além das contribuições voltadas à TI, destacando o 
seu papel importante na criação de mudanças.  
 No entanto, a informação para a gestão nas organizações ajuda a melhorar a 
eficiência e a eficácia na definição de estratégias, tomada de decisão e colaboração 
de grupos de trabalhos, o que pode fortalecer posições competitivas. 
 Contextualizando a informação é apresentado, a seguir, o Quadro 1 que 
ilustra a importância da informação para a gestão nas organizações na visão de 
alguns autores. 
Quadro 1 - Importância da informação para a gestão nas organizações 
Fonte: O autor (2012) 
 
Autor Ano Importância da informação para a gestão 
McGEE e PRUSAK 1994 
- Cria valor significativo possibilitando a criação de novos 
produtos e serviços, e aperfeiçoamento na qualidade do 
processo decisório em toda organização; e, 
- É o elemento que mantém as organizações unificadas. 
CARVALHO e TAVARES 2001 - Dá sentido aos processos de uma organização; e, 
- Direciona o caminho que garante a sobrevivência de uma 
organização. 
SIQUEIRA 2005 
- Auxilia o gerenciamento de diversas tarefas dentro de 
uma organização; e, 
- Permite que as organizações percebam as oportunidades 
e ameaças a sua operação, e a deteção de problemas e 
tendências. 
LACOMBE e HEILBORN 2006 - É o insumo básico para tomada de decisão; e, 




 Kossowski (2008) afirma que a informação é um recurso mais importante em 
uma organização na era da informação e, é essencial que os gestores possam 
utilizar essas informações no momento desejado, sendo que quando é utilizada nos 
processos de execução e gerência dos serviços representa subsídios à solução de 
problemas e aos processos de tomada de decisão. 
 Tarapanoff (2001), destaca que em uma organização, a importância da 
informação é universalmente aceita, constituindo, senão o mais importante, pelo 
menos um dos recursos cuja gestão e aproveitamento estão diretamente 
relacionados ao sucesso desejado pela organização. Assim, numa economia de 
informação, a concorrência entre as organizações baseia-se na capacidade de 
adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informação de forma eficaz (McGEE e 
PRUSAK, 1994). Os autores consideram ainda que as organizações que liderarem 
essa competição serão as grandes vencedoras do futuro, enquanto as que não 
fizerem serão facilmente vencidas pelos seus concorrentes.   
 Sendo assim, um mundo sem informações é inconcebível, as organizações 
sem informações simplesmente não existiriam, pois em uma organização a 
informação funciona como uma cola que une os pontos por vezes mais extremos 
permitindo a avaliação geral da vida de uma organização (CARVALHO e TAVARES, 
2001). Nesse contexto, as organizações precisam monitorar a informação, para que 
eventuais mudanças que afetem as necessidades de informação possam ser 
detectadas e dar origem a respostas oportunas e adequadas (BEAL, 2008). 
 
2.1.4.2 Monitoramento de Informação 
 
 O monitoramento é considerado como o processo de aquisição e uso de 
informações sobre eventos e tendências referentes ao ambiente externo, 
proporcionando aos gerentes das organizações subsídios para a tomada de decisão, 
no planejamento e programação de ações (MORESI, 2001).  
 Hoffmann (2010), destaca que o monitoramento trabalha como um radar para 
detectar e interpretar os sinais do ambiente relativo à organização, incluindo uma 
quantidade de atividades pessoais e organizacionais. Levando em consideração a 












Figura 3 - Monitoramento de informações 
Fonte: Adaptado de Davenport (2002) 
 
 Como a Figura 3 permite observar, a organização contém seu próprio 
ambiente informacional (interno), composto pelas informações oriundas das 
atividades desenvolvidas no seu dia a dia. Este ambiente é cercado por um meso 
ambiente formado pelos diferentes atores que interagem diretamente com a 
organização, como (os fornecedores e clientes por exemplo), que também realizam 
trocas informacionais com a organização.  
 Por fim, a organização está inserida em um ambiente macro, composto por 
outros atores que interagem direta ou indiretamente com a organização, como 
Governos, ONG’s, Entidades Nacionais e Internacionais que também alimentam o 
monitoramento constante, uma vez que a organização molda e é moldada por esses 
ambientes, se adapta aos ambientes onde atua e é nesses ambientes onde realiza 
as investigações necessárias à alimentação do seu sistema informacional. 
 Sob o aspecto organizacional, a etapa do monitoramento de informações 
desempenha uma tarefa fundamental, pois procura buscar e fornecer informações 
pertinentes para a gestão e tomada de decisão de uma organização.  
 Para Alvarenga Neto e Bastos (2004), a busca de informações no ambiente 
organizacional se propõe a reduzir a incerteza e é fato que as mudanças, os eventos 
e tendências no ambiente organizacional continuamente criam sinais e mensagens 
que devem ser coletados, tratados, organizados, interpretados, disseminados e 
usados pelos gerentes e tomadores de decisão. 
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 O ambiente organizacional é compreendido como a integração de todas as 
condições e influências que envolvem e interagem no contexto da organização, 
incluindo o ambiente interno  assim como externo (HOFFMANN, 2010).  
 Nessa linha, Hoffmann (2010) coloca que o ambiente interno da organização 
é o nível de ambiente em que a organização esta inserida compreendendo: (i) as 
pessoas; (ii) processos; (iii) produtos; (iv) serviços; (v) atendimento; (vi) capital; (vii) 
tecnologia; (viii) normas; (ix) procedimentos; (x) máquinas; (xi) equipamentos; (xii) 
móveis; (xiii) instalações; (xiv) estrutura organizacional; (xv) materiais; (xvi) cultura 
da  organização, entre outros. E o ambiente externo da organização compreende: (i) 
os clientes; (ii) usuários; (iii) fornecedores; (iv) distribuidores; (v) concorrentes; (vi) 
governo; (vii) meio ambiente; (viii) legislação; (ix) mercado financeiro; (x) mercado 
tecnológico; (xi) mercado de mão de obra; (xvii) associações; (xiii) sindicatos; (xiv) 
consumidores; (xv) investidores, entre outros.  
 Moresi (2001) destaca que no monitoramento ambiental, a aquisição de 
informações no ambiente externo, deve estar presente no quotidiano das 
organizações.   
 Dessa forma, o monitoramento enquadra-se como um processo relevante nas 
organizações, incluindo a filtragem de informações para alguma necessidade e 
atendendo a critérios específicos (MORESI, 2001). 
 
 Segundo Moresi (2001), o processo de monitoramento é constituído por 
alguns passos distintos: 
1) procura por recursos de informação; 
2) seleção dos recursos de informação para monitorar; 
3) identificação dos critérios de monitoramento; 
4) monitoramento; e 
5) determinação das ações especiais a serem tomadas em face dos resultados 
do monitoramento. 
 Tais passos são utilizados nos diferentes modos de se realizar o 




2.1.4.2.1 Modos de Monitoramento Informacional 
 
 O monitoramento não se constitui como atividade única nas organizações, 
distingue-se em quatro modos: a visualização indireta, visualização condicionada, 
procura informal e procura formal (CHOO apud MORESI, 2001): 
1) visualização indireta: o indivíduo é exposto à informação sem que tenha uma 
necessidade definida. O  objetivo é realizar uma monitoração ampla para que 
se detectem antecipadamente os sinais de mudança. São usadas fontes de 
informação e a filtragem de informações é visível, e o indivíduo pode 
selecionar as áreas ou assuntos do seu interesse; 
2) visualização condicionada: o indivíduo direciona o seu interesse na 
informação que necessita. O objetivo com este monitoramento é avaliar o 
significado da informação encontrada por ele, de modo que a informação 
tenha impacto na organização; 
3) procura informal: o indivíduo busca a informação relevante para aprofundar o 
conhecimento sobre um determinado assunto. Essa busca pode envolver 
esforços não estruturados. A meta é reunir a informação para elaborar um 
determinado assunto para atuação no ambiente organizacional; 
4) procura formal: o indivíduo realiza um esforço deliberado ou planejado de 
modo a obter informações sobre um determinado assunto. O processo de 
busca é estruturado de acordo com procedimentos estabelecidos. O objetivo 
é recuperar a informação relevante sobre um determinado assunto para a 
tomada de decisão. 
 
2.1.4.2.2 Princípios de monitoramento informacional 
 
 Para o melhor desenvolvimento dos processos organizacionais são definidos 
princípios de monitoramento nas organizações (CHOO apud MORESI, 2001). 
1) o planejamento e o gerenciamento do monitoramento visto como uma 
atividade estratégica onde o investimento é a longo prazo, sendo que os 
resultados são positivos. 
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2) implementação do monitoramento como sistema formal de modo que seja  
planejado, contínuo e coordenado. As informações são valorizadas para os 
objetivos organizacionais. 
3) parcerias com profissionais de uma determinada área: os peritos de domínio; 
os peritos em informação e especialistas em TI todos estes com a finalidade 
de projetar um sistema de monitoramento. Os peritos de domínio- possuem 
um profundo conhecimento num determinado assunto para a tomada de 
decisão; peritos de informação - estes organizam a informação em recursos 
úteis; – especialistas em TI constroem a infra-estrutura técnica para apoiar o 
gerenciamento e compartilhamento de informações. 





Objetivo Atividade primária Foco 
Especialista de 
domínio 












Facilitador do uso 
produtivo dos recursos 












eficiente dos dados e 
comunicação da 
informação 
Eficiência de processos 
Quadro 2 - Especialistas da área de informação nas organizações 
Fonte: (CHOO apud MORESI, 2001) 
 
 Nesse sentido, o monitoramento informacional agrega valor aos processos 
organizacionais e é necessário que seja uma atividade diária e desenvolvida pelas 
pessoas envolvidas nos processos do dia a dia na organização.  
 Para que o monitoramento aconteça da melhor forma possível, é necessário 
que se tenha informação de qualidade, com características adequadas aos 
processos relacionados.  
 Portanto, a próxima seção, discorre sobre informação e gestão da informação, 
onde se estabelece a diferença entre dados e informação, bem como se apresentam 




2.2 INFORMAÇÃO E GESTÃO DA INFORMAÇÃO 
 
 Neste tópico serão abordados os conceitos de dados e informação na visão 
de alguns autores, destacando o estudo de aspectos referentes as características da 
informação, o valor da informação, qualidade da informação, gestão da informação. 
 
2.2.1 Conceitos de Dados e Informação 
 
 A definição de dados e informação é apresentada por vários autores, porém 
Davenport e Prusak (1999) definem dados como um conjunto de fatos distintos e 
objetivos relativos a eventos. Segundo os autores, num contexto organizacional 
muitas das vezes os dados assumem um sentido utilitário, sendo que são 
considerados como registros estruturados de eventos. 
 Laudon e Laudon (2004) definem dados como correntes de fatos brutos que 
representam eventos que estão ocorrendo nas organizações ou no ambiente físico, 
antes de terem sido organizados e arranjados de forma que as pessoas possam 
entendê-los e usá-los. 
Para Duclós e Santana (2009), os dados precisam ser processados, 
organizados e ordenados para que as pessoas entendam seu significado. Nessa 
linha, os dados podem ser abordados como símbolos quantificados e quantificáveis 
que por sua vez  podem ser: imagens, textos, imagens gráficas e sons. Na interação 
organizacional entre as pessoas, os dados ganham um significado e utilidade, se 
tornando em informação para a sua utilização.  
McGee e Prusak (1994) definem a informação como dados coletados, 
organizados, orientados, aos quais são atribuidos significados e contexto. No que 
tange ao conceito de informação, Davenport e Prusak (1998, p.19) citam que Peter 
Druker definiu a informação com eloquência,  como “dados dotados de relevância e 
propósito”.  
 A informação é produzida a partir de dados dotados de relevância e propósito 
onde o resultado do processamento dos dados gera informação para o uso nas 
organizações. Importante destacar que o contexto (pessoal ou organizacional) pode 
determinar o que é dado e o que é informação, uma vez que o que é dado para 
determinada pessoa ou organização, pode ser informação para outra, e vice versa. 
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A informação pode ajudar todos os tipos de organizações a melhorar a 
eficiência e eficácia de seus processos como, por exemplo na tomada de decisão; 
definição de estratégias e colaboração de grupos de trabalho o que pode fortalecer 
posições competitivas organizacionais e rápidas transformações. 
  Nos serviços de informação, pode-se dizer que a informação costuma estar 
representada não só em documentos, mas também em processos, práticas e 
normas. Portanto, a informação também pode ser utilizada para mobilizar as 
pessoas a gerar novas ideias e promover a criatividade dentro da organização             
(DUCLÓS e SANTANA, 2009).  
A Figura 4, ilustra um modelo de transformação de um conjunto de dados em 
informação onde as pessoas dentro da organização desempenham as suas tarefas 

















Figura 4 - Modelo de transformação de dados em informação 
Fonte: Adaptado de Silva (2003) 
 
 
O processamento representado na Figura 4, demonstra que a intervenção 
humana no instante em que ocorre a transformação dos dados para informação é 
fundamental de modo a atribuir novo significado à informação. Salienta-se que o 
processamento de dados em informações requer uma série de atividades 
relacionadas, onde a intervenção humana na organização é fundamental com a 
finalidade de atingir objetivos definidos. 
Silva (2003) destaca que é por meio da abstração humana que um conjunto 
de fatos ganha novo sentido quando inserido em um contexto ou seja os dados 




















constituem a matéria-prima a ser processada, gerando produtos acabados de 
informação. Para a informação se tornar útil e relevante, ela necessita de ter 
algumas características básicas sobre o que se discorre a seguir. 
 
2.2.2 Características da informação 
 
 A informação representa uma classe particular entre os ativos de uma 
organização sendo fácil perceber que ela possui características que a tornam 
bastante diferente dos demais ativos da organização (McGEE e PRUSAK apud 
BEAL, 2008). A seguir, é apresentado o Quadro 3, onde se apresenta uma sinopse 























Quadro 3 - Características da informação para diferentes autores 
Fonte: O autor (2011) 
 
No tocante as características da informação apresentadas pelos autores no 
Quadro 3, percebe-se que a informação é um recurso básico tornando-se útil para 
agregar valor nos processos e colaboradores na organização. Ainda sobre as 
Autor Ano Características da informação 
CAUTELA e POLLONI 1980 - A informação deve ser clara, precisa, rápida e dirigida. 
McGEE e PRUSAK 1994 
- É infinitamente reutilizável, não se deteriora nem se 
deprecia, o seu valor é determinado pelo usuário; 
- Deve ser discutida no contexto de usuários e 
responsáveis por decisões específicas; e, 
- Representa dados em uso, e esse uso implica um 
usuário. 
SHAPIRO e VARIAN 1999 
- Qualquer coisa que puder ser digitalizada, 
codificada como o fluxo de bits é informação; 
- Tem alto custo para ser criada e montada; e, 
- É cara de produzir, mas barata de reproduzir. 
BEUREN 2000 
- A informação tem que ter valor custo, qualidade e 
validade; e, 
- Relevância, a relação custo-benefício e a flexibilidade 
de adaptação ao usuário. 
STAIR e REYNOLDS 2002 
- Precisa, completa, econômica, flexível, confiável, 
relevante, simples, pontual, verificável, acessível e 
segura. 
SILVA 2003 
- Prontidão, aceitação, frequência, período, precisão, 
relevância, integridade, concisão, amplitude e 
desempenho. 
CHOO 2006 
- Torna-se útil para o indivíduo ou para um grupo; 
- Usada para dar sentido às mudanças do ambiente 
externo; e, 
- O seu significado é construído socialmente. 
BEAL 2008 
- É compartilhada infinitamente; 
- É usada simultaneamente por inúmeras pessoas; 
- O seu valor aumenta com o uso, quanto mais utilizada, 
maior o valor a ela é associado; e, 
- Quanto mais precisa for uma informação, mais útil ela é 
e mais valiosa se torna. 
RAZZOLINI FILHO 2009 
- A informação deve apresentar precisão e relevância; 
- Deve estar disponível no momento em que é 
necessária; e, 
- Precisa ser completa e efetivamente poder ser utilizada, 
uma vez que muitas vezes o volume é tão grande e 
variado que dificulta sua utilização. 
REZENDE 2011 
- Possui conteúdo único; 
- Exige mais de duas palavras para esclarecimento; 
- Não permite generalizações; 
- Não é abstrata; 
- Não se formaliza por meio de verbo; e, 
- Pode ser armazenada em diferentes mídias. 
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características da informação, Davenport e Prusak (1998) abordam seis 
características que determinam ainda o seu  valor: 
1) exatidão: para ser percebida como valiosa e utilizada com confiança, a 
informação deve ser exata, com ausência de erros simples na transcrição, na 
coleta e na agregação de dados sendo que as fontes devem ser valorizadas e 
consideradas confiáveis pelos usuários; 
2) oportunidade: significa que a informação só é útil se ela estiver atualizada no 
momento oportuno. Davenport e Prusak (1998), salientam que uma 
informação gerada há muitos anos ainda pode ser útil, levando-se em conta a 
projeção e as tendências na organização; 
3) acessibilidade: significa que se a obtenção da informação é difícil ou muito 
demorada, pode não valer a pena procurá-la. Em um ambiente 
computadorizado, o acesso está relacionado à conectividade em se 
estabelecer uma conexão para se obter dados em uma rede (DAVENPORT e 
PRUSAK, 1998); 
4) envolvimento: significa que o impacto da informação é a medida de como 
pode envolver a pessoa por meio do formato ou uma apresentação. Nesse 
contexto, o formato da informação define nas pessoas o grande envolvimento 
no seu uso dentro de uma organização; 
5) aplicabilidade: significa o valor da informação na capacidade para resolver um 
determinado problema ou apoiar uma decisão; 
6) escassez: significa que a raridade da informação pode ter grande influência 
no seu valor; quanto maior a escassez da informação, maior será o seu valor; 
Dentro das concepções de Stair e Reynolds (2002), o valor da informação 
está diretamente ligado ao modo com que a informação auxilia os tomadores de 
decisão a alcançar as metas de sua organização, sendo que a informação valiosa 
também pode orientar os gerentes, como investir em sistemas e TI adicionais. 
Nessa perspectiva, a quantificação do valor da informação não é uma tarefa 
fácil, porque as organizações necessitam de informações de fácil acesso com 
grande valor, de modo a solucionar os problemas, definindo suas diretrizes, 
observando os critérios que possam atender as demandas traçadas dentro da 
organização. 
Nesse aspecto, para (CRONIN apud TARAPANOFF, 2001), o valor da 
informação pode ser classificado na seguinte forma: 
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a) valor de uso: baseia-se na utilização final que se fará com a informação; 
b) valor de troca: é aquele que o usuário está preparado para pagar e variará de 
acordo com as leis de oferta e demanda, podendo também ser denominado valor de 
mercado; 
c) valor de propriedade: que reflete o custo substituto de um bem; 
d) valor de restrição: que surge no caso de informação secreta ou de interesse 
comercial, quando o uso fica restrito apenas a algumas pessoas. 
O valor da informação vai aumentando na medida em que o seu uso é 
frequente nas organizações agregando mais valor nos processos. Para Farias 
(2006), a informação passou a ser um bem inesgotável, e o principal problema na 
maior parte das organizações não é a falta de informações, mas o excesso de 
informações, que ultrapassa a capacidade humana de processá-las.  
Por esse motivo, deve haver combinação e integração da informação para 
que sua utilização seja pertinente e, consequentemente, o seu valor aumente dentro 
de uma  organização (FARIAS, 2006).   
Desse modo, é necessário estabelecer um padrão de qualidade da 
informação com a finalidade de se avaliar a forma como as organizações lidam com 
este recurso. 
 
2.2.3 Qualidade da informação 
 
 A questão da qualidade vem sendo primordial no contexto das organizações 
por se tratar de um aspecto fundamental que merece atenção também no 
gerenciamento e no uso da informação. Na fala de Silva (2003), as organizações 
não podem abdicar de buscar a qualidade nas informações geradas e divulgadas em 
seu ambiente. No entanto, a busca pela qualidade das informações é essencial dado 
que contribui para que melhores decisões sejam tomadas. 
Na definição de Ferreira (1999), qualidade é uma propriedade, atributo ou 
condição das coisas ou das pessoas capazes de distingui-las das outras e de lhes 
determinar a natureza. Uma outra definição de qualidade é abordada por Juran 
(1990), quando diz que é  “adequação ao uso”. Este autor afirma que chegar a um 
acordo sobre o que se entende por qualidade não é tão simples para os gerentes 
que podem estar no comando dentro de uma organização. 
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Segundo Frade et al. (2002), a qualidade das decisões tomadas em uma 
organização pode ser afetada pela disponibilidade para os tomadores de decisão de 
informações que sejam temporais, relevantes e qualitativamente suficientes para a 
resolução de problemas, sendo que as organizações devem estabelecer 
mecanismos necessários para a maximização da disponibilidade de informações.  
As pessoas desejam informações de alta qualidade, ou seja, produtos de 
informação cujas características, atributos ou qualidades ajudam a torná-los valiosos 
para eles (O’BRIEN, 2006).  
A qualidade da informação é um fator significativo de valor e o seu uso é que 
irá  determinar o sucesso de uma organização. Nessa linha, De Sordi (2008) afirma 
que a informação de qualidade deve ser amplamente utilizada por quem de direito, o 
que aumenta o seu potencial de agregação de valor para a organização. 
Na visão de O’Brien (2006), para se obter a qualidade da informação são 
adotadas três dimensões: tempo, conteúdo e forma. O Quadro 4 demonstra os 













Quadro 4 - Atributos da qualidade da informação 









A informação deve ser fornecida quando for necessária. 
A informação deve estar atualizada quando for fornecida. 
A informação deve ser fornecida tantas vezes quantas forem necessárias. 












A informação deve estar isenta de erros. 
A informação deve estar relacionada às necessidades de informação de um receptor 
específico para uma situação específica. 
Toda a informação que for necessária deve ser fornecida. 
A informação deve ser objetiva, resumida, sem perda de conteúdo. 
A informação pode ter um alcance amplo ou estreito, ou um foco interno ou externo. 
A informação pode revelar desempenho pela mensuração das atividades concluídas, 











A informação deve ser fornecida de uma forma que seja fácil de compreender. 
A informação pode ser fornecida em forma detalhada ou resumida. 
A informação pode ser organizada em uma sequência predeterminada. 
A informação pode ser fornecida apresentada em forma narrativa, numérica ou gráfica. 
A informação pode ser fornecida na forma de documentos em papel, monitores de 




Beal (2008) afirma que as informações de uma organização provêm de 
diversas fontes, são usadas para finalidades variadas e ficam armazenadas em uma 
diversidade de meios e formatos, o que contribui para que o tempo gasto na 
localização de uma informação costume ser considerável na maioria das 
organizações.  
Ainda para a autora, se a organização dispuser de um mapa da informação, o 
usuário pode ser conduzido rapidamente para o local onde os dados se encontram, 
aumentando substancialmente a possibilidade de que estes sejam usados de 
maneira eficiente e que a informação obtida seja reutilizada com facilidade. 
Outra abordagem sobre a questão da qualidade da informação é destacada 
por Beal (2008), onde a informação útil precisa ser, além de relevante, oportuna e 
livre de ambiguidade e erro, sendo que é necessário se estabelecer estratégias para 
a escolha das origens das informações a serem capturadas, eliminando o ruído das 
informações e assegurando a confiabilidade das fontes.  
A qualidade da informação se tornou fundamental para as organizações, pois 
as mesmas produzem grandes volumes de informações durante o processo de GI 
sobre o que se discorre na continuação. 
 
2.2.4 Gestão da Informação 
 
 Neste tópico serão abordados os principais conceitos de GI na visão de 
autores conceituados e com destaque neste campo de estudo, e aspectos referentes 
a Gestão de recursos informacionais (GRI) e Administração de dados (AD). 
 
2.2.4.1 Conceitos e ciclos de gestão da informação 
 
 A informação tornou-se uma necessidade crescente para qualquer 
organização que desempenha suas atividades e é indispensável mesmo que a sua 
procura não seja ordenada ou sistemática (BRAGA, 2000).  
 O processo de GI está voltado para as organizações com o objetivo de 
disponibilizar a informação em diversas áreas de atuação para o desempenho das 
atividades do dia a dia. 
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 Realizar a GI passou a ser uma atividade essencial para sobrevivência das 
organizações, à medida que percebem a sua importância como diferencial 
estratégico e competitivo, pois as organizações que melhor gerenciarem as suas 
informações tanto no ambiente interno e externo terão mais possibilidades de 
identificar as oportunidades e as ameaças no mercado (SANTOS, 2009).  
 Diante disso, torna-se fundamental a necessidade de gerenciar a informação 
de forma que se atinjam os objetivos de uma organização, pois é essencial 
compreender o conceito de GI.   
 Para Tarapanoff (2001), a GI é um conjunto de seis processos distintos que 
estão inter-relacionados que envolvem as seguintes etapas: identificação de 
necessidades informacionais; aquisição de informação; organização e armazenagem 
da informação; desenvolvimento de produtos informacionais e serviços; distribuição 
da informação e uso da informação, conforme ilustra a Figura 5 elaborada com base 









Figura 5 - Modelo de gestão da informação I 
Fonte: Adaptado de Tarapanoff (2001) 
 
 McGee e Prusak (1994) destacam que GI é um processo porque representa 
tarefas interligadas por duas razões: (i) a informação recebe ênfases diferentes em 
cada segmento econômico e em cada organização; e (ii) as diferentes tarefas dentro 
do modelo assumem diferentes níveis de importância e valor entre as organizações. 
 Os autores consideram ainda que para uma organização ser bem-sucedida 
na tarefa de gerenciar a informação, precisa haver um consenso sobre o que é a 



















conservada, quem é o responsável pelo seu gerenciamento, e mais importante 
ainda, como controlar e utilizar a informação que existe em todas as organizações.  
A informação torna-se cada vez mais a base para a competição, e as 
necessidades da GI devem acionar as alternativas tecnológicas.  
Os executivos devem identificar claramente o papel que a informação irá 
desempenhar na estratégia competitiva da organização, pois em uma economia de 
informação, a concorrência entre organizações se baseia na capacidade de adquirir, 
tratar e interpretar a informação de forma eficaz (McGEE e PRUSAK apud DIAS e 
BELLUZZO, 2003). 
Na visão de Razzolini Filho, Tsunoda e Silva (2009), a GI pode ser entendida 
como um processo que consiste nas atividades de busca; identificação; 
classificação; processamento; armazenamento; disseminação de informações e 
recuperação, independentemente do formato ou meio em que se encontra (seja em 
documentos físicos ou digitais).  
Para estes autores a GI não precisa necessariamente compreender todas 














Figura 6 - Modelo de gestão da informação II 
Fonte: Adaptado de Razzolini Filho, Tsunoda e Silva (2009) 
 
Tarapanoff (2006) coloca que a informação no contexto da GI, refere-se a 
todos os tipos de informação de valor, tanto de origem interna quanto externa à 
organização e inclui recursos que se originam na produção de dados, tais como de 
registros e arquivos, que vêm da gestão de pessoal.  
No entanto, Choo (2006) acrescenta que os produtos de informação devem 
ser concebidos usando-se uma abordagem de agregação de valor, na qual os 








agrega valor a informação que está sendo processada, com o objetivo de ajudar o 
usuário a tomar melhores decisões para empreender ações mais eficazes. 
Contudo, o modelo de GI adotado para a realização deste trabalho é o 
modelo proposto por Davenport e Prusak (1998). Para Beuren (2000), um modelo 
representa ou descreve os elementos relevantes de um processo ou de uma 
situação e as interações existentes entre eles.   
Davenport e Prusak (1998) definem GI como um conjunto estruturado de 
atividades que incluem o modo como as empresas obtêm, distribuem e usam a 
informação e o conhecimento. Na definição de GI proposta pelos autores, verifica-se 
que o conhecimento é fundamental, pois está voltado para as organizações que 
queiram desenvolver os seus processos e compartilhar a informação com o uso do 
conhecimento. 
Diante dessas definições (GI), percebe-se que os autores Tarapanoff (2001), 
Razzolini Filho, Tsunoda e Silva (2009) e Davenport e Prusak (1998), concordam 
que o processo de GI consiste na forma de decidir como e o quê as organizações 
devem fazer com a informação de modo que seja útil para desenvolver os processos 
do dia a dia. 
Neste sentido, Davenport e Prusak (1998) abordam que a GI caracteriza-se 
por meio de quatro etapas: 1) determinação das exigências, 2) obtenção da 
informação, 3) distribuição da informação, e 4) uso da informação. É importante, 
identificar todas as etapas de um processo informacional, incluindo as fontes 
envolvidas, todas as pessoas que afetam cada passo, todas as mudanças que 
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A Figura 7 identifica as principais atividades básicas do processo de GI na 














Figura 7 - Modelo de gestão da informação III 
Fonte: Adaptado de Davenport e Prusak (1998) 
 
A etapa um, determinação das exigências, Davenport e Prusak (1998), 
expõem que determinar as exigências da informação é um problema difícil porque 
envolve identificar como os gerentes e os funcionários tem a percepção do ambiente 
informacional.  
A etapa dois, obtenção ou coleta de informações, para Davenport e Prusak 
(1998), é uma atividade ininterrupta que não pode ser finalizada e despachada, 
tendo em conta o ambiente organizacional. Para os autores a obtenção ou coleta de 
informações consiste em várias atividades como exploração do ambiente 
informacional, classificação da informação em uma estrutura pertinente; formatação 
e estruturação das informações. 
A etapa três, distribuição da informação, reflete como a informação é 
formatada no ambiente organizacional. Para Davenport e Prusak (1998), os 
documentos são a maneira mais óbvia e útil de estruturar a informação, sendo que 
os mesmos têm uma estrutura e contexto incluindo a quantidade suficiente de 
informações. 
A quarta etapa refere-se a utilização da informação, onde o uso da 





            
              Obtenção 
            
              Distribuição 
            
              Utilização 
Envolve identificar como os gerentes e funcionários 
tem a percepção do ambiente informacional. 
Atividade contínua. 
Reflete como a informação é formatada. 
A forma como o funcionário 
(entende-se como servidor) procura, 
absorve e digere a informação para o 
processo de tomada de decisão. 
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absorve e digere a informação antes de tomar uma decisão (DAVENPORT e 
PRUSAK, 1998). Para Choo (2006), o uso da informação desempenha um papel 
estratégico no crescimento e na capacidade de adaptação da organização, sendo 
que a organização usa a informação para dar sentido às mudanças do ambiente 
externo. 
Nesse aspecto, Braga (2000) destaca que quanto mais importante for 
determinada a informação para as necessidades da organização, e quanto mais 
rápido for o acesso a ela (informação), essa organização poderá atingir os seus 
objetivos por meio da informação.  
O Quadro 5, a seguir, ilustra os objetivos da GI para as organizações na visão 




Gestão da informação 




- Planejar o armazenamento e distribuição dos dados em meios 
eletrônicos ou em papel; 
- Analisar o conteúdo da informação para estabelecer os níveis de 
confiabilidade, segurança e qualidade; e, 
- Distribuir a informação aos que necessitam dela. 
BRAGA 2000 
- Apoiar a política global da organização, na medida em que torna mais 
eficiente o conhecimento e a articulação entre vários subsistemas que 
constituem a organização; 
- Tornar mais eficaz o conhecimento do meio ambiente que rodeia a 
organização; 
- Apoiar de forma interativa a evolução da estrutura organizacional a 
qual se encontra em permanente adequação às exigências 
concorrenciais; e, 
- Ajudar a formar a imagem da organização, do seu projeto e dos seus 
produtos, por meio da implantação de estratégias. 
CHOO 2003 
- Aproveitar os recursos e capacidades informacionais de forma que as 
organizações aprendam a se adaptar em um ambiente de mudanças. 
TARAPANOFF 2006 
- Identificar e potencializar os recursos informacionais de uma 
organização e sua capacidade de informação; 
- Ensinar a organização a aprender e adaptar-se às novas mudanças 
ambientais; e, 
- A criação, aquisição, armazenamento, análise e uso da informação 
provêm estrutura para o suporte ao crescimento e ao desenvolvimento 





- Identificar os principais fluxos de informação que se estabelecem nos 
processos de gestão; 
- Melhorar os processos de inteligência competitiva dentro das 
organizações; e 
- Melhorar a qualidade dos processos de tomada de decisão. 
Quadro 5 - Objetivos da gestão da informação 
Fonte: O autor (2012) 
 
 Desse modo, a GI deve atender os objetivos da organização em vários níveis 
hierárquicos, o nível estratégico, tático e operacional, com a finalidade de  processar 
informações relevantes que agreguem valor à organização. 
Nessa perspectiva, considera-se a importância de gerenciar os recursos 
informacionais, pois este é um processo legítimo que vem da necessidade de 
integrar e coordenar a heterogeneidade dos recursos que existem em uma 
organização (FRÖEHLICH apud TARAPANOFF, 2006).  
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Contudo, gerenciar recursos informacionais em uma organização é uma 
tarefa para as organizações que  pretendem se manter no seu ambiente conforme 
se percebe na próxima seção. 
 
2.2.4.2  Gestão de recursos informacionais 
 
 Para Alvarenga Neto (2002), a gestão de recursos informacionais (GRI) surge 
como uma estratégia aperfeiçoada para o gerenciamento eficaz da informação e 
como uma resposta aos problemas informacionais de uma organização para obter a 
informação correta, na hora certa, na forma ou meio correto e endereçá-la à pessoa 
certa.  
 Para o autor essas informações podem agregar valor às atividades 
organizacionais presentes ou passadas ou a fatores ambientais que podem ser 
gravadas em qualquer mídia dentro ou fora da organização. 
 A definição de recursos informacionais é apresentada por Rocha (2002), 
quando estabelece que é o meio pelo qual uma organização maximiza a eficiência e 
eficácia com que planeja, reúne, organiza e utiliza o controle, divulga e dispõe a 
informação em um meio pelo qual assegura que o valor real e o potencial dessas 
informações sejam identificadas e exploradas na organização. 
 A valorização da informação como um bem leva a Administração dos 
Recursos de Informação, do inglês Information Resources Management, 
caracterizada pela visão integrada dos recursos necessários a todo o ciclo da 
informação: a geração, coleta, organização, armazenamento, disseminação e uso da 
informação. São considerados “recursos de informação” a informação propriamente 
dita (conteúdo), os recursos tecnológicos e os recursos humanos envolvidos em seu 
ciclo (CIANCONI, 1991). 
 De maneira mais profunda, para que se possa analisar a importância dos 
recursos informacionais em uma organização, faz-se necessário a sua existência de 
modo a agregar valor aos processos desenvolvidos por ela (organização).  
 O tratamento integrado das informações internas e externas com a 
perspectiva de serem utilizados pelas pessoas responsáveis no processo de tomada 
de decisão torna-se fundamental. 
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 Sendo assim, os recursos informacionais encontram-se disponíveis em todos 
os setores e unidades de uma organização com o principal objetivo de orientar o 
desenvolvimento de uma determinada atividade. É importante se retirar de cada um 
desses recursos as suas potencialidades como fontes geradoras e captadoras de 
informações (BORGES, 1995). É importante destacar que em um ambiente 
organizacional a ausência dos recursos informacionais pode comprometer a gestão 
assim como o processo de tomada de decisão dificultando os processos e o 
aproveitamento de oportunidades para o alcance dos objetivos.  
 A GRI divide-se em três ações fundamentais: (i) gestão integrada dos 
recursos informacionais, sob uma perspectiva estratégica; (ii) gestão estratégica das 
tecnologias de informação e comunicação (TIC) que possiblitam o acesso, 
tratamento e disseminação da informação; e (iii) capacidade de agregar valor aos 
processos produtivos por meio da informação, proporcionando assim vantagem 
competitiva à organização no ambiente em que atua (VIEIRA apud VILA NOVA, 
2005). 
 Para Oliveira (2009), em um ambiente organizacional existe abundância de 
dados e informações que exigem das organizações ferramentas para a sua coleta, 
armazenamento e processamento. Essas ferramentas são consideradas nos dias de 
hoje recursos fundamentais para a competitividade em um ambiente altamente 
globalizado, que funcionam como base competitiva que tem recebido grande 
atenção por parte das organizações. 
 Para Alvarenga Neto (2002), o aspecto técnico da GRI é a informação que é 
igualada à TI ou simplesmente à tecnologia, pois o foco reside em informações 
baseadas em computadores e produzidas internamente à organização como único 
provedor da informação. 
 Takahashi (2000) define TIC como conjunto de sistemas e equipamentos que 
apresentam funções de tratamento, organização e disseminação da informação. 
 Segundo Foina (2001), TI é o conjunto de métodos e ferramentas, 
mecanizadas ou não, que se propõe a garantir a qualidade e pontualidade das 
informações numa organização. Para o autor, a TI comunica-se com as ferramentas 
baseadas em computadores como: banco de dados; sistemas de comunicação e 
voz; dados e imagens; processamento de dados e imagens; microfilmagens e jornais 
internos para garantir a integridade sistêmica da organização.  
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 Na visão de McGee e Prusak (1994), a TI propicia novas alternativas para a 
elaboração de processos que criam e oferecem produtos e serviços, sendo que a 
informação representa um recurso importante a ser utilizado nas organizações para 
diferenciar produtos e serviços. O termo TI designa um conjunto de recursos 
tecnológicos que processam dados que geram a informação para o uso nas 
organizações.   
 Nessa perspectiva, as pessoas que compõe diferentes setores e unidades em 
uma organização têm a necessidade de dados e informações para atuarem nas 
suas atividades para tomarem melhores decisões. No entanto, percebe-se que os 
dados e informações são insumos fundamentais para o desenvolvimento dessas 
atividades.  
 Para Borges (1995), à medida que as organizações convertem dados em 
informações, modificarão necessariamente os seus processos de decisão, a sua 
estrutura administrativa e sua maneira de trabalhar na qual as decisões transformar-
se-ão em diretrizes e pressupostos estratégicos. 
 Dentro das concepções de Valentim et al. (2003), o avanço tecnológico é 
essencial para que as organizações tornem as suas decisões mais precisas, desse 
modo, é fundamental que tenham informações precisas e atualizadas o que permite 
a captura, o gerenciamento e o compartilhamento de dados e informação, facilitando 
os processos a serem desenvolvidos.  
  Albertini e Moura (2004) destacam que para adquirir vantagens na sociedade 
as organizações devem alinhar esforços em TI de acordo com as estratégias de 
negócio, buscando uma utilização cada vez mais adequada às suas necessidades e 
uma relação custo benefício mais satisfatória onde a TI deve estar alinhada aos 
objetivos da organização.  
 Portanto, a TI é constituída por uma variedade de ferramentas e interfere a 
cada dia nos processos de uma organização, permitindo que os sistemas operem de 
forma integrada para o tratamento de dados no sentido de possibilitar que a 
informação agregue valor de forma a contribuir no processo de tomada de decisão. 
 De acordo com Braga (2000), uma organização em atividade é, por natureza 
um sistema aberto e interativo suportado por rede de processos articulados, onde os 
canais de comunicação existentes são irrigados por informações fortemente 




2.2.4.3 Sistemas de informação  
 
 A maior parte das organizações, por sua natureza, é composta por sistemas 
de informação (SIs) que gerenciam os dados e transformam-os em informação com 
o objetivo de melhorar a gestão e o processo de tomada de decisão. Para um 
melhor entendimento e funcionamento de um sistema de informação (SI) é 
fundamental definir o conceito de sistema. 
 Oliveira (2000), define sistema como um conjunto de elementos 
dinamicamente interelacionados, que desenvolvem uma atividade ou função para 
atingir um ou mais objetivos.  
 Nesse contexto, as pessoas que estão envolvidas nos processos de uma 
organização podem criar sistemas de acordo com as suas necessidades para 
visualizar assuntos complexos criando novos produtos e serviços. 
 McGee e Prusak (1994), destacam que a criação, captação, organização, 
distribuição, interpretação e comercialização da informação são processos 
essenciais, pois a informação é o suporte fundamental para a criação de valor 
significativo para as organizações, possibilitando novos produtos e serviços.  
 Um aspecto importante, os sistemas são ferramentas que facilitam o processo 
de GI. Estes sistemas requerem dados que, processados, resultam em informações 
que por sua vez, são relevantes para serem acessadas para o processo decisório.  
 Dentro de uma organização, os SIs e a TI são recursos para agilidade, 
efetividade, sucesso ou êxito e a inteligência da organização, sendo que é difícil 
construir e utilizar os SIs nas organizações sem envolver a TI (REZENDE, 2008). 
 Para usar eficazmente os SIs é fundamental entender os processos que 
compõem a organização, desde a sua gestão, e a TI que modelam os próprios SIs. 
 É importante destacar que em uma organização os SIs podem ser manuais 
ou computarizados. Nos dois casos, o manual assim como computarizado, exige-se 
um elemento indispensável que são as pessoas, pois são elas que concebem, 
programam, gerenciam, executam e mantêm o sistema dentro da organização para 
a sua efetiva utilização (SILVA, 2008). 
 Na concepção de Laudon e Laudon (2004), SI tecnicamente é um conjunto de 
componentes inter-relacionados que coleta, processa, armazena e distribui 
informações destinadas a apoiar a tomada de decisão, a coordenação e o controle 
de uma organização.  
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 Partindo deste conceito pode-se concluir que o SI tem a tarefa de fornecer 
informações básicas para o gerenciamento da informação a partir de dados para 
auxiliar os processos de uma organização como, por exemplo, ajudar a analisar um 
determinado problema além de dar suporte aos gerentes na tomada de decisão. Na 
Figura 8 são mostradas as funções de um SI com a combinação de processos 
organizados. 
Figura 8 - Funções de um sistema de informação 
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2004) 
 
 Para responder às mudanças do ambiente, os SIs estão cada vez mais 
presentes nas organizações com o auxílio da TI. Com o objetivo de otimizar os 
processos, os SIs podem ser utilizados no nível estratégico, tático e operacional. 
 Laudon e Laudon (2004) explicam que as três atividades básicas 
desempenhadas no SI (entrada, processamento e saída) produzem informações que 
uma organização necessita para sobreviver no seu ambiente como, por exemplo, a 
realimentação que é a saída que volta a determinadas pessoas responsáveis por 
desenvolver processos culminando com atividades para análise e refino na entrada.  
 Dessa forma, vários componentes dos SIs trabalham em coordenação na 
perspectiva de oferecer informações corretas e atualizadas em tempo determinado 
para as pessoas na organização.  
 De acordo com Stair (1998), os SIs podem ser classificados em quatro grupos 






Quadro 6 - Uma tipologia de sistemas de informação 
Fonte: Adaptado de Stair (1998) 
 
 Rezende e Abreu (2003) destacam que o SI que utiliza os recursos de TI 
precisa de procedimentos para o seu efetivo funcionamento.  
 Os SIs trabalham essencialmente com os dados que são administrados em 
um contexto organizacional, pois dão suporte informacional a todas as áreas da 
organização. 
 
2.3 DEFINIÇÕES CONSTITUTIVAS E OPERACIONAIS 
 
 Nesta seção são apresentadas as definições constitutivas e operacionais que 
nortearam o estudo, ou seja, que serviram como suporte teórico para formar as 
concepções do autor acerca do assunto. 
 Da revisão de literatura realizada, extrairam-se algumas definições que 
nortearam a realização desta dissertação. Assim, o Quadro 7 a seguir, apresenta 





Tipos de SIs Principais características 
Sistemas de informações 
transacionais 
- Desempenham um papel específico no suporte às atividades da 
organização fornecendo relatórios; e, 
 - Armazenam dados em meio magnético; ordenam e indexam 
dados facilitando o seu uso. 
Sistemas de informações 
gerenciais 
- Ajudam a organização a atingir metas, produzindo relatórios 
programados; e,  
- Suprir com informações para comparar o desempenho atual do 
que foi planejado pela organização. 
Sistema de apoio à decisão 
- São utilizados em todos os níveis da organização de modo a 
ajudar no processo decisório; 
- Manipulam grandes volumes de dados; e, 
- Obtêm e procuram dados de fontes diferentes a organização. 
Sistemas especialistas 
- Dão suporte à tomada de decisão nos processos organizacionais 
de valor adicionado, explicando como e porque foi escolhida uma 
decisão ou solução; e,  




Quadro 7 - Definições constitutivas e operacionais 
Fonte: O autor (2012) 
 
 
 No Quadro 8 são apresentadas outras definições de termos importantes que 
nortearam a sequência da dissertação. 
 
Termo Autor Ano Definição do conceito Operacionalização 
Organização Etzioni 1964 Unidades sociais ou agrupamentos 
humanos intencionalmente 
construídas e reconstruídas, a fim 
de atingir objetivos específicos. 
Levou-se em consideração a 
organização em estudo, 
considerando os seus 





1994 Dados coletados, organizados, 
orientados, aos quais são 
atribuidos significados e contexto. 
Operacionalizado por meio 





Rocha 2002 É o meio pelo qual uma 
organização maximiza a eficiência 
e eficácia com que planeja, reune, 
organiza e utiliza o controle, divulga 
e dispõe a informação com o meio 
pelo qual assegura que o valor real 
e o potencial dessas informações 
sejam identificadas e exploradas na 
organização. 
Operacionalizado por meio 
de revisão da literatura. Por 
meio de observação 
participante e pela vivência 
do autor na organização 




2004 Correntes de fatos brutos que 
representam eventos que estão 
ocorrendo nas organizações ou 
ambiente físico, antes de terem 
sido organizados e arranjados de 
forma que as pessoas possam 
entendê-los e usá-los. 
Operacionalizado por meio 
de revisão da literatura. 
Quadro 8 - Definições de termos importantes 










1998 “Conjunto estruturado de 
atividades que incluem o 
modo como as empresas 
obtêm, distribuem e usam a 




- Coleta de informações; 
- Distribuição de informações; 
e, 
- Utilização da informação. 
Operacionalizado por meio de 





Oliveira 2005 “Conjunto de processos que 
objetiva o planejamento, 
organização, direção, 
controle e distribuição de 
determinados recursos, 
produtos ou serviços.” 
Operacionalizado por meio de 
observação participante e pela 
vivência do autor na 
organização objeto de estudo. 
60 
 
3 METODOLOGIA DE PESQUISA 
 
 Nesta seção, é feita a descrição dos procedimentos metodológicos adotados 
no presente trabalho. Para atingir o objetivo, a pesquisa limita-se a identificar como o 
recurso informação fortalece a gestão de uma Instituição de Ensino Superior 
Pública, em Moçambique. 
 
3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA 
 
 De acordo com Demo (1995), a metodologia significa, na origem do termo, 
estudo dos caminhos, dos instrumentos usados para se fazer a ciência. A  
metodologia visa conhecer os caminhos do processo científico no sentido de indagar 
os limites da ciência, seja com referência à capacidade de conhecer a própria 
ciência, seja com a capacidade de intervir na realidade (DEMO, 1995). O propósito 
da ciência é a criação científica na perspectiva de atingir uma meta que é a 
veracidade dos fatos para a construção do conhecimento.  
 Para Gil (1991), o que torna o conhecimento científico distinto são as suas 
características e a sua verificabilidade. O delineamento da pesquisa refere-se ao 
planejamento em sua dimensão mais ampla, envolvendo tanto a diagramação 
quanto a previsão de análise e interpretação dos dados (GIL,1991).  
Nesse contexto, para atingir os objetivos da pesquisa, o estudo foi de 
natureza exploratória e descritiva. Segundo Gil (1991), a pesquisa exploratória 
proporciona maior familiaridade com o problema, com vista a torná-lo mais explícito 
ou construir hipóteses, pois o principal objetivo deste tipo de pesquisa é aprimorar 
ideias ou a descoberta de intuições. Na visão de Cooper e Schindler (2003), a 
exploração é útil quando os pesquisadores não têm uma ideia clara dos problemas 
que vão enfrentar durante o estudo.  
 Para Cervo e Bervian (2002), a pesquisa descritiva procura descobrir com 
precisão possível, a frequência com que um fenômeno ocorre, a sua relação e 
conexão, a sua natureza e características. Na visão de Gil (1991), a pesquisa 
descritiva tem como objetivo primordial a descrição das características de uma 
determinada população ou fenômeno, estabelecendo relações entre as variáveis. 
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 Com relação ao tipo de abordagem, desenvolveu-se uma pesquisa de 
carácter qualitativo, objetivando identificar como o recurso informação fortalece a 
gestão de uma Instituição de Ensino Superior Pública em Moçambique. Marconi e 
Lakatos (2007), demonstram a importância dos métodos qualitativos, afirmando que 
se preocupam em analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a 
complexidade do comportamento humano. 
 O Quadro 9, abaixo, foi elaborado com o objetivo de resumir e apresentar os 
aspectos que nortearam a metodologia adotada no trabalho. 
 
Quadro 9 - Resumo dos aspectos metodológicos da pesquisa 
Fonte: O autor (2012) 
 
 Na sequência, o Quadro 10 resume o objeto de estudo utilizado na pesquisa, 
detalhado em tópico próprio mais adiante nesta dissertação. 
 
Quadro 10 - Síntese do objeto de estudo 





Perspectivas Método utilizado Autores 
Quanto a natureza Pesquisa exploratória Gil (1991), Cooper e Schindler (2003) 
Quanto a natureza Pesquisa descritiva Gil (1991), Cervo e Bervian (2002)  
Quanto a forma de 
abordagem 
Pesquisa qualitativa Marconi e Lakatos (2007) 
Quanto aos procedimentos 
técnicos 
Estudo de Caso Yin (2005) 
Síntese do objeto de estudo 
Área da pesquisa Instituição de Ensino Superior Pública (Moçambique-Maputo). 
Universo Servidores do ISAP. 
População A população é formada por 45 servidores. 
Amostra e sujeitos da pesquisa 
A amostra foi composta por 40 servidores (88,88% da população), 
que ocupam cargos de direção e chefia, técnicos administrativos e 
docentes em tempo integral. 
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3.2 MÉTODO DE ESTUDO 
 
 O metódo de pesquisa utilizado no presente trabalho foi o estudo de caso, 
conforme o protocolo de estudo de caso desenvolvido (apêndice B) pois permite 
conhecer a unidade de estudo. Para tanto, adotou-se a técnica de estudo de caso 
único que, conforme Yin (2005), trata de uma abordagem metodológica de 
investigação especialmente adequada quando procuramos compreender, explorar 
ou descrever acontecimentos e contextos complexos, nos quais estão 
simultaneamente envolvidos diversos fatores. 
O uso do estudo de caso justifica-se porque este tipo de estudo apresenta 
uma série de vantagens conforme Gil (1991), fazendo com que torne o delineamento 
mais adequado em várias situações como o estímulo a novas descobertas em 
virtude da flexibilidade do planejamento, pois o pesquisador ao longo do seu 
processo, mantém-se atento a novas descobertas. Ainda para Gil (1991), o estudo 
de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos 
objetos, de maneira que permite o seu duplo e detalhado conhecimento.  
Corroborando este sentido, Yin (2005), destaca que o estudo de caso é a 
tática mais aconselhada quando não há possibilidade do investigador manipular os 
comportamentos proeminentes em um episódio contemporâneo, permitindo uma 
investigação para se preservar as características holísticas e significativas dos 
eventos da vida real tais como ciclo de vida individuais, processos organizacionais e 
administrativos, mudanças ocorridas em regiões urbanas, relações internacionais e 
a maturação de alguns setores. De forma geral, o método de estudo de caso é 
considerado importante, quando o investigador procura respostas do tipo “como”? e 
o “por que”? (YIN, 2005). 
 
3.3 COLETA DE DADOS 
 
 As ferramentas de coleta de dados utilizados neste trabalho foram: (i) análise 
documental; (ii) observação participante; e, (iii) questionário estruturado. Os dados 
foram analisados com apoio de planilhas eletrônicas e gráficos gerados pelo 
software MS- Excel®. 
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 Segundo Marconi e Lakatos (2007), a análise documental permite buscar e 
identificar informações de grande importância nos documentos oficiais que 
constituem geralmente a fonte mais fidedigna de dados.  
 Nesse contexto, este processo foi desenvolvido por meio de documentos 
institucionais do objeto de estudo como: Boletim da República pelo decreto  nº 
62/2004 que criou o ISAP, relatórios, apresentações, folhetos e documentos 
normativos relativos que foram recolhidos no ISAP no setor do Registo Acadêmico, 
além do organograma geral da instituição (Anexo II). O site da instituição não 
constituiu fonte de coleta de informações, pois este encontra-se desatualizado. Este 
processo ocorreu nos meses de  fevereiro e março de dois mil e doze.  
 Na visão de Marconi e Lakatos (1990), a observação é uma técnica de coleta 
de dados para conseguir informações e utiliza os sentidos de obtenção de 
determinados aspectos da realidade examinando os fatos ou fenômenos que se 
desejam estudar. Esta foi uma das etapas que permitiu perceber como são 
desenvolvidos os processos no ambiente objeto de estudo. A observação foi 
realizada durante a aplicação do questionário nos meses de fevereiro e março de 
dois mil e doze. Durante este processo os servidores continuaram com a sua rotina 
normal de trabalho, utilizando informações internas e externas, trocando relatórios, 
fazendo reuniões de trabalho com outras instituições públicas e privadas.   
 A pesquisa bibliográfica, segundo Cervo e Bervian (2002), tem como objetivo 
encontrar respostas aos problemas formulados, e o recurso é a consulta 
bibliográfica. Este processo foi fundamental, pois procurou-se por meio de várias 
obras já publicadas como livros, artigos, trabalhos acadêmicos e outras fontes de 
informação, agregar o conteúdo que se considerou relevante para o embasamento 
teórico do tema de estudo. 
 
3.3.1 Instrumento de Pesquisa 
 
 O instrumento de coleta de dados utilizado na pesquisa foi o questionário 
estruturado que teve uma abordagem qualitativa. Portanto, este instrumento 
(Apêndice A) foi a principal fonte de dados e está dividido em quatro blocos 
principais, e cada bloco está voltado às etapas da GI do modelo de Davenport e 
Prusak (1998).  
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 No entanto, o instrumento de coleta de dados utilizado foi adaptado a partir da 
dissertação de mestrado de Oliveira (2010), tendo sofrido algumas modificações nas 
questões, pois algumas delas não atendiam diretamente o objetivo da pesquisa. 
 Segundo Marconi e Lakatos (1990), questionário é um instrumento de coleta 
de dados, constituído por uma série ordenada de perguntas que devem ser 
respondidas por escrito. Sendo assim, o questionário foi constituído por uma série 
ordenada de perguntas totalizando trinta perguntas na área da GI, constando 
perguntas abertas e fechadas, pois algumas pediam a justificativa para responder as 
escolhas.  
 As perguntas de múltipla escolha que foram utilizadas no questionário, 
possibilitaram que os servidores pudessem fazer a escolha pertinente da resposta, 
pois teve-se em mente o cuidado com o número de alternativas oferecidas. As 
perguntas dicotômicas possibilitaram aos servidores a facilidade na resposta com o 
propósito de justificar a resposta em causa. 
 A instituição conta com cinquenta e nove servidores e os questionários foram 
aplicados pessoalmente aos servidores que participam mais ativamente na GI dentro 
da instituição (mais ativamente envolvidos com os processos) totalizando quarenta e 
cinco servidores dos quais vinte e sete são do sexo masculino e dezoito do sexo 
feminino. Dos quarenta e cinco questionários entregues aos servidores, quarenta 
foram devolvidos e preenchidos, sendo que cinco questionários não foram 
devolvidos.  
 Após a seleção dos servidores, foram feitos contatos por e-mail, telefone 
celular pessoal e telefone interno pertencente à instituição para a entrega dos 
questionários. A aplicação dos questionários ocorreu entre os meses de fevereiro e 
março de dois mil e doze com um horário agendado pelos servidores em 
coordenação com o pesquisador.  
 Os questionários foram respondidos na ausência do pesquisador, pois no ato 
da entrega houve um momento para o esclarecimento das possíveis dúvidas. No 
questionário, foi apresentado o termo de consentimento livre esclarecido, contendo o 
tema de pesquisa e seus objetivos. Outras questões referentes às informações 
gerais dos servidores como, por exemplo: nome completo, sexo, estado civil, tempo 
de trabalho na instituição, cargo na instituição e formação acadêmica.  
 Não foi difícil estimular a participação dos servidores na pesquisa, alguns 
consideraram importante a temática e o instrumento de pesquisa. Além disso, o 
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pesquisador possui acesso a todos os colaboradores (servidores) da pesquisa. 
 Pórem, em alguns casos houve a necessidade de telefonar para alguns 
servidores para cobrar a devolução do questionário após o preenchimento. 
 
3.4 PRÉ- TESTE DE INSTRUMENTO DE PESQUISA 
 
 Para garantir a confiabilidade do instrumento, antes de se aplicar o 
questionário foi feito um pré-teste, realizado no mês de fevereiro de dois mil e doze, 
em um departamento do ISAP ( Setor de comunicação e imagem) com o objetivo de 
verificar se as questões estavam compreensíveis. Neste processo, observou-se que 
a linguagem utilizada foi simples e direta no qual o servidor compreendeu com 
clareza o que está sendo perguntado. 
 Após a aplicação do instrumento de coleta de dados, constatou-se que a 
linguagem patente era adequada a realidade Moçambicana por meio do português 
do Brasil. Foram explicados alguns termos antes da entrega do instrumento de 
coleta de dados pelo pesquisador não havendo a necessidade de fazer alterações 
da língua para o padrão do português de Portugal que é usado em Moçambique. 
 
3.5 UNIDADE DE ESTUDO 
 
 A unidade de estudo foi o Instituto Superior de Administração Pública 
identificada pela sigla (ISAP), em Moçambique, com sede na cidade de Maputo.  
 O motivo que determinou a escolha do objeto de estudo ISAP como base de 
estudo de caso foi o fato do pesquisador fazer parte da instituição, visando entender 














Figura 9 - Placa frontal indicativa do ISAP – com Logomarca 
















Figura 10 - Visão frontal do edifício do ISAP 
Fonte: O autor (2012) 
 
 O conselho de Ministros, por meio do Decreto nº 61/2004 de 29 de Dezembro 
(disponível no anexo I), criou o ISAP como uma Instituição de Ensino Superior 
Pública que oferece formação profissional em Administração Pública (AP)5.  
 É vocacionada para capacitação em AP de dirigentes e quadros em funções 
de direção e chefia, e para elevação da capacidade de liderança, qualificação 
acadêmica e técnico-profissional dos funcionários em exercício na AP com vista à 
boa governança.   
  O ISAP é uma instituição de direito público, dotada de personalidade jurídica 
e de autonomia científica, pedagógica, administrativa e disciplinar, podendo 
desenvolver as suas atividades de formação, extensão, investigação e consultoria 
na área de AP em qualquer parte do território nacional6. 
                                                          
5
 O que é o ISAP: por uma Administração Pública de Excelência, 2009. 
6
 Moçambique. Boletim da República. Estatuto Orgânico do Instituto Superior de Administração 
Pública. Decreto nº 61/2004 de 29 de Dezembro. 
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 Igualmente, o ISAP organiza cursos de natureza diversa, em termos de 
acesso e progressão nas carreiras profissionais, atendendo os seguintes objetivos: 
(i) contribuir para a elevação do nível de formação técnico-profissional e de 
profissionalização dos servidores do Estado; (ii) contribuir para o processo da 
reforma e modernização do setor público; (iii) organizar cursos oficiais, credenciados 
e acreditados, bem como cursos executivos e outros e (iv) criar e organizar cursos 
de natureza diversa, concretamente cursos de especialização, de extensão e de 
atualização, com conteúdos definidos pelos orgãos do governo. 
 Para a caracterização da instituição, e da forma como atua na sociedade, são 
apresentadas a sua visão, missão e valores compilados por meio de documentos 
recolhidos no ISAP- Registo Acadêmico. 
1) visão - a instituição moçambicana de excelência na profissionalização de AP 
e na formação das lideranças, com presença atuante em todo o país. 
2) missão - formação e capacitação em AP de dirigentes e quadros em função 
de direção e chefia e elevação da capacidade de liderança, qualificação 
acadêmica e técnico-profissional dos funcionários em exercício na AP, com 
vista à boa governança. 
3) valores - competência; integridade; profissionalismo; relevância; credibilidade; 
rigor. 
 Na sua estrutura administrativa, o nível estratégico é formado por conselho 
diretivo que coordena a dinâmica institucional sobre o funcionamento do sistema de 
formação tendo em conta as políticas e atividades pedagógicas, científicas, de 
investigação, de extensão e de administração e finanças.  
 Esse conselho é responsável por tomar decisões para a realização dos 
objetivos institucionais sendo composto por: (i) Diretor-Geral; (ii) Diretor-Geral 
Adjunto; (iii) Diretor Acadêmico e (iv) Diretor de Administração e Finanças e outros 
profissionais e acadêmicos, apresentados no organograma geral do ISAP (Anexo II).   
 Nos termos das suas atribuições, o ISAP organiza cursos oficiais, 
credenciados e acreditados nos termos da lei, de elevada qualidade e 
correspondentes aos certificados profissionais e graus acadêmicos estabelecidos, 
bem como cursos de curta duração certificados, visando satisfazer as necessidades 
específicas do setor público7. Os cursos de entrada no ISAP são os CPSAPs, sendo 
                                                          
7
 Plano econômico social do ISAP, 2012. 
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que as Graduações Profissionais em AP destinam-se aos servidores que tenham 
concluído com mérito académico o Certificado Profissional em AP do ISAP e tenham 
demonstrado, ao longo do curso, as necessárias capacidades e interesse para 
progredir os estudos na área de AP. Assim, os servidores que concluem o CPSAP 2 
progridem para a Licenciatura e os que concluem o CPSAP 1 progridem para o 
PGPAP e depois MPAP. 
 As linhas de formação para os servidores públicos são: (i) Certificado 
Profissional Superior em Administração Pública de Tipo 1 e Tipo 2   (CPSAP 1 e 
CPSAP 2); (ii) Pós-Graduação Profissional em Administração Pública (PGPAP) e 
Mestrado Profissional em Administração Pública (MPAP); (iii) Graduação Profissional 
(LPAP) e (iv) Cursos Executivos. 
 O CPSAP destina-se a todos os funcionários de nível superior, em exercício, 
que não possuam formação superior em AP. Tem por objetivo a criação de uma 
linguagem e cultura comum na AP moçambicana, a garantia de conhecimentos 
mínimos para o administrador público e facultar instrumentos de gestão aos 
formandos e, foi estruturado com o objetivo de inserir aos servidores (estudantes) 
conhecimentos básicos necessários para o correto desempenho das suas funções 
no ramo da AP. 
 Dependendo da formação do servidor, este participará no CPSAP 1 ou 
CPSAP 2. O CPSAP 1 destina-se a funcionários com nível superior de formação, em  
exercício, mas que não possuam formação específica em AP.  O CPSAP 2 destina-
se a servidores com nível médio de formação. As Graduações e Pós-Graduações 
são ministradas de modo contínuo e os diplomas têm equivalência no SNE. 
 De acordo com a sua estratégia, o ISAP deu início a descentralização das 
formações, por meio da criação de pólos regionais (Norte, Centro e Sul) do país. 
 Algumas destas formações realizam-se nas sedes de cada pólo regional do 
ISAP no Instituto de Formação em Administração Pública e Autárquica - IFAPA – 
Lichinga, para zona norte e IFAPA- Beira, para zona centro. Outras ações de 
formação têm também decorrido nas diferentes províncias do país mediante 
solicitação dos respectivos governos provinciais e após a criação das necessárias 
condições. Com esta descentralização das formações o ISAP pretende atingir um 
público vasto no setor de AP moçambicana. 
 Por outro lado, para se tornar competitivo no ramo da formação superior em 
AP, o ISAP tem desenvolvido parcerias com outras Instituições de Ensino Superior 
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nacional e estrangeiras, por meio da assinatura de memorandos de entendimento ou 
outros tipos de acordos.  
 Essas instituições, juntamente com o ISAP, formam uma rede de partilha de 
infomações e experiências em várias áreas de atuação no ramo de AP e outras, 
havendo visitas de estudo e de trabalho para a troca de informações sobre os 









4 APRESENTAÇÃO, ANÁLISE E DISCUSSÃO DE RESULTADOS 
 
 Esta seção, apresenta os resultados obtidos com a pesquisa de campo, a 
análise dos dados e comentários sobre tais resultados, fazendo referência dos 
resultados relacionados à gestão da informação na organização estudada (ISAP), 
utilizando como referência o modelo de Davenport e Prusak (1998), descrito na 
revisão da literatura ( Figura 7). 
 Os itens que compuseram o questionário abordam os seguintes tópicos: 
determinação das necessidades informacionais, obtenção (coleta) de informações, 
distribuição (disseminação) da informação e utilização da informação conforme se 
percebe na sequência. 
 
4.1 I BLOCO DE QUESTÕES: DETERMINAÇÃO DAS NECESSIDADES 
INFORMACIONAIS 
 
O primeiro bloco de questões do instrumento de pesquisa (composto por nove 
perguntas) abordou a forma como se determinam as necessidades informacionais 
da instituição objeto de estudo. As respostas à primeira pergunta, respostas de 
múltipla escolha, identificam os recursos informacionais existentes e utilizados na 
instituição. Tais recursos são importantes, uma vez que sua existência condiciona o 
comportamento informacional dos servidores. Assim, o Gráfico 1, a seguir, 
demonstra os recursos existentes e como são percebidos pelos servidores. 
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Gráfico 1 - Recursos disponíveis no ISAP 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Observa-se que os pesquisados demonstram perceber que a informação 
circula mais por meio dos memorandos (73% das respostas). Existe uma igualdade 
de percepção (58%) no que diz respeito às publicações em revista, quadros de aviso 
e e-mail (correio eletrônico), visto que são meios mais acessíveis. A caixa de 
sugestões com (18%) é um dos recursos menos utilizados. Quanto a outros recursos 
que por ventura poderiam estar disponíveis, nenhum pesquisado respondeu, o que 
indica que, para os pesquisados, a informação tem circulado por meio dos recursos 
destacados no Gráfico 1. Porém, este autor percebeu, pela observação participante, 
que existe utilização de outros recursos informacionais, não relatados pelos 
pesquisados, o fax recurso que processa a entrada e saída de documentos e 
recurso de comunicação via Skype®, por exemplo. 
 Isto vai ao encontro de Kossowski (2008), referenciado na revisão da 
literatura quando diz que a informação é o recurso mais importante e essencial em 
uma organização, uma vez que possibilita aos gestores a sua utilização no momento 
desejado para a solução de um problema e tomada de decisão.  
 Pelas respostas obtidas, em que 60% dos pesquisados indicaram o telefone 
como recurso informacional, 28% indicaram os recursos de teleconferências/vídeo 
conferência, e 23% indicaram a interação pessoal em encontros festivos, é possível 
inferir (ratificando-se pela observação participante na instituição objeto de estudo), 
que a oralidade encontra-se presente nos processos informacionais, com relevância 
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considerável, o que se confirma na questão seguinte, conforme se percebe no 
Gráfico 2. 
Gráfico 2 - Recursos informacionais do ISAP utilizados pelos superiores 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Para 73% dos pesquisados, os superiores utilizam as reuniões formais, uma 
vez que, na visão desses, atende às necessidades informacionais para o público 
interno em geral. Ainda conforme a observação participante, as reuniões formais e 
informais são uma prática na instituição seja no café, no almoço, corredor entre 
outras possibilidades. Assim, contribuem para a necessidade do saber, a troca de 
experiências, acordos, resolução de problemas institucionais ou até o 
desenvolvimento de uma determinada atividade e outros. Pelos memorandos serem 
recursos considerados disponíveis na instituição, como mostrado no Gráfico 1, 
sinaliza que os servidores tem a percepção de que estes são utilizados pelos seus 
superiores à nível da instituição. Como se pode constatar, o portal (5%) não foi 
considerado um recurso utilizado pelos superiores, pois se notou que este se 
encontra desatualizado, não permitindo que as informações sejam divulgadas para o 
público interno e externo. 
 Quanto às teleconferências/vídeoconferências que são sistemas que 
permitem reuniões por meio do uso de computadores, este recurso possui uma 
parcela de 3%, pois os chats (0%) não foram considerados recursos utilizados. 
 Percebeu-se que os recursos informacionais suportados por TI são pouco 
utilizados (portal, SMS, teleconferências, chats) talvez pela pouca cultura de 
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informática na instituição. A questão 3 visou investigar a opção sobre a frequência 
da observação desses recursos na instituição, conforme se relata a seguir. 
 Na questão número 3, frequência de observação dos recursos, a maioria dos 
pesquisados (56%) afirma que os recursos demonstrados a partir do Gráfico 2, são 
observados. Pórem, a observação participante, permitiu ver que estes recursos são 
observados semanalmente. Baseando-se na revisão de literatura, pode-se afirmar 
que estes recursos informacionais são fundamentais para a tomada de decisão, pois 
a intervenção humana na observação cotidiana desses recursos é importante 
quando se torna cultura na instituição. Conforme visto em Choo (2006), o estilo e 
cultura da organização, inclusive os seus objetivos e sistemas ajudam a moldar as 
percepções de seus membros sobre o papel e a importância da informação. Na fala 
de Tarapanoff (2001), em uma organização, a importância da informação constitui 
um dos recursos cuja gestão e aproveitamento estão diretamente relacionados ao 
sucesso desejado pela organização. 
 A quarta questão visou investigar a opção de escolha dos pesquisados 
quanto aos recursos informacionais que escolheria para se comunicar com os 
diferentes níveis organizacionais, conforme se percebe na continuidade. 
Gráfico 3 - Recursos de comunicação entre os membros da organização 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maioria dos pesquisados afirmam igualmente que o telefone (68%) e o 
correio eletrônico (68%) são os recursos mais usados, visto que estes recursos 
encontram-se disponíves em quase todos os setores da instituição. Os memorandos 
(65%) também foram escolhidos, pois já são comumente utilizados na instituição e 
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encontram-se também disponíveis em quase todos os setores. Nota-se também que 
a intranet (43%) foi considerada recurso importante. Salienta-se que este recurso na 
instituição pode permitir que as informações sejam trocadas com os demais setores 
permitindo uma melhor divulgação e distribuição das informações a nível interno da 
instituição. Conclui-se por meio das observações que, se a intranet for bem 
consolidada pode atender aos objetivos da instituição. No entanto, as 
teleconferências/videoconferências (15%), SMS (15%) e campanhas exposições 
(8%) foram recursos pouco citados, pois não são meios eficientes segundo as 
respostas dos pesquisados. Conforme destacado no Gráfico 2, as 
teleconferências/vídeoconferências e SMS também não foram recursos utilizados, o 
que permite inferir, também por meio das observações, que apesar do resultado, as 
campanhas exposições (8%) não constituem uma prática, pois o objetivo deste 
recurso é orientar e atualizar o público sobre as atividades que a instituição 
desempenha por meio da informação. A seguir é apresentado o Gráfico 4 que visa 
investigar a forma como as informações chegam aos usuários. 
 
Gráfico 4 - Forma como as informações chegam aos usuários 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maioria das informações chegam aos servidores por meio telefônico (73%), 
visto que é o recurso bastante utilizado para estabelecer os processos de 
comunicação com o meio interno assim como para o externo. Notou-se que em 
quase todos os setores do ISAP existe o telefone, o que torna a atividade mais 
dinâmica, visto que é um dos recursos acessíveis aos servidores. Os memorandos 
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(70%), reuniões (65%) são também importante fonte para fazer chegar as 
informações. Dessa forma, percebe-se que na instituição além de utilizarem os 
recursos já citados (telefone, memorandos e reuniões), dois recursos igualados são 
também destacados com maior evidência: quadros de aviso (48%) e e-mail (correio 
eletrônico). Os quadros de avisos (48%) que contém informações (anúncios, 
mensagens ou outras informações de caráter público), encontram-se disponíveis nos 
corredores do ISAP o que facilita que as informações cheguem aos servidores e ao 
público em geral. O correio eletrônico (48%) que é bastante utilizado em quase 
todos os setores permite interagir com o público interno e externo para o 
desenvolvimento das atividades do dia a dia. A questão 6 visou investigar a forma de 
determinação das necessidades informacionais na instituição, conforme se percebe 
no Gráfico 5.   
 
Gráfico 5 - Forma de determinação de necessidades informacionais na organização 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maioria dos pesquisados, 88% afirmam que as necessidades de informação 
são realizadas de acordo com o assunto e situação, levando-se em consideração 
que 13% responderam por meio de reuniões de grupos. Destaca-se que antes de 
gerar a informação para uma determinada atividade deve-se em primeiro determinar 
o público alvo e quais informações relevantes serão utilizadas para a tomada de 
decisão o que por vezes não acontece na instituição objeto de estudo. No 
entendimento de Davenport e Prusak (1998), a determinação das necessidades 
informacionais implica deduzir as exigências informacionais dos fatores que devem 
funcionar bem para que os processos tenham um bom desempenho. A questão 7 
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visou investigar sobre o tempo de percepção da necessidade de informação e sua 
satisfação, conforme se percebe no Gráfico 6. 
 
Gráfico 6 - O tempo de percepção da necessidade de informação e sua satisfação 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Conforme o Gráfico 6, a maioria dos servidores (45%) afirmam que o tempo 
de percepção da necessidade de informação e a sua satisfação é considerado um 
processo rápido, percebendo-se que uma parte (pesquisados) tem o conhecimento 
de que antes é necessário identificar os potenciais usuários internos assim como 
externos antes de gerar a informação, devido a objetividade nos processos que a 
instituição desempenha.  
 No entanto, notou-se que os servidores no seu ambiente de trabalho 
necessitam de determinadas informações para saberem como agir perante um 
determinado processo como por exemplo, no Setor do Registo Acadêmico do ISAP 
que é onde existe maior interação com o público externo (estudantes, fornecedores 
e outros). Recomenda-se que a percepção da necessidade de informação seja um 
processo em que primeiro a informação relevante esteja indexada em sistemas de 
arquivos físicos, banco de dados, biblioteca e outros de modo a permitir que o tempo 
de localização dessas informações seja dinâmico para atender as necessidades do 
público interno e externo. A  questão 8 visou investigar a identificação dos potenciais 
usuários internos e externos da instituição, conforme se percebe a seguir. 
 Na questão 8, indicou-se se antes de gerar a informação eram identificados 
os usuários dessa informação e verificou-se uma igualdade na resposta, pois 50% 
responderam sim e 50% responderam não. Apesar da igualdade (50%) percebe-se 
que existe o conhecimento de identificar os potenciais usuários antes de gerar a 
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informação. Pelas observações notou-se que antes de se gerar documentos 
diversos como, por exemplo relatórios, boletins informativos, revistas/publicações e 
outros se identifica o público alvo para a distribuição destes recursos que contêm 
diversas informações que dizem respeito as atividades que a instituição 
desempenha. A seguir é apresentado o Gráfico 7 que objetiva investigar a 
relevância, a pertinência e a precisão das informações na instituição. 
 
 Gráfico 7 - Relevância, pertinência e precisão das informações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maioria dos pesquisados (47,5%), consideram que as informações 
disponíveis são relevantes, pertinentes e precisas. Mas, durante a observação 
percebeu-se que a informação é mais disponibilizada no ato da produção de 
diversos documentos como já citado, por exemplo, na questão 8 (relatórios, boletins 
informativos, revistas/publicações e outros) e essas informações ajudam na 
divulgação das atividades do ISAP para o público interno e externo. Entretanto, é 
importante destacar que a informação precisa ser completa para poder ser 
efetivamente utilizada, uma vez que muitas vezes o volume das informações é tão 
grande e variado o que pode dificultar a sua utilização (RAZZOLINI FILHO, 2009). A 







4.2 II BLOCO DE QUESTÕES: OBTENÇÃO (COLETA) DE INFORMAÇÕES 
 
 O segundo bloco de questões de pesquisa (composto por seis perguntas), 
abordou a forma como é feita a obtenção das informações. 
 
       Gráfico 8 - Fontes de informações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maioria dos pesquisados (83%) afirmam que os documentos do 
departamento são a maior fonte de informação. Destaca-se que é nos 
departamentos que são produzidos diversos tipos de documentos que servem como 
fonte de informação para atender a atividades do dia a dia administrativo. Percebeu-
se que estes documentos, na maioria das vezes, não são indexadas nos 
computadores da instituição com o intuito de reduzir incertezas na busca por 
informações, pois os documentos são impressos e armazenados em sistemas de 
arquivos físicos disponíveis nos setores. Em relação às conversas informais,  38% 
dos pesquisados consideram este processo no que diz respeito ao uso da 
informação. Estas conversas são realizadas de servidor para servidor seja no café, 
no almoço assim também como no corredor, também nos setores de trabalho e 
outros, trazendo muitas das vezes informações relevantes para a tomada de decisão 
em determinadas reuniões. 
  Quanto aos especialistas externos (10%) e consultores internos (10%) 
percebe-se que são recursos humanos pouco utilizados como fontes de informação, 
tratando-se da necessidade de identificar a qualidade das informações geradas por 
estes para a tomada de decisões. Beal (2008), afirma que as informações de uma 
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organização vêm de diversas fontes e, são usadas para finalidades variadas e ficam 
armazenadas em uma diversidade de meios e formatos, o que contribui para que o 
tempo gasto na sua localização costume ser considerável. A questão 11 visa 
investigar o processo de filtragem das informações na instituição, conforme se 
percebe a seguir. 
 Quanto a questão 11, o processo de filtragem das informações coletadas, foi 
considerado atividade importante, pois permite antes de transmitir a informação aos 
servidores verificar qual informação é relevante para desenvolvimento das 
atividades. Sendo assim, grande parte dos pesquisados (72%), responderam que 
não é realizada a filtragem das informações coletadas, cerca de 28% mostra que 
este processo é realizado.  
 No entanto, existem sistemas de informação, como por exemplo 
(computadores de mesa, sistemas de arquivos físicos e outros) disponíveis em 
quase todos os setores da instituição que propiciam o auxílio no processo de 
filtragem das informações. No entanto, nota-se que muitas vezes os servidores não 
tem  conhecimento de como proceder a este processo. Percebe-se, na constatação 
da literatura, o afirmado por Davenport e Prusak (1999), que em um contexto 
organizacional muitas vezes os dados assumem um sentido utilitário, considerando-
se como registros estruturados de eventos. De acordo com a assertiva proposta por 
Davenport e Prusak (1998), conclui-se que esses dados quando filtrados são 
transformados em informações que ajudam nas atividades administrativas da 
instituição. A questão 12, que é apresentada a seguir, versa sobre a dispersão das 
informações na instituição. 
 Na questão 12, dispersão das informações, a maioria dos pesquisados (62%) 
leva em consideração que as informações não se encontram dispersas, pois 38% 
afirmam que as mesmas (informações) encontram dispersas. Nota-se que a 
instituição precisa gerenciar melhor as suas informações de forma que os servidores 
tenham acesso a informações de diversos tipos para atingir os objetivos traçados. 
 As mesmas informações precisam ser classificadas e indexadas em sistemas 
de arquivos físicos, banco de dados da instituição de modo a permitir que todas 
essas informações estejam bem alocadas facilitando a sua localização para o 
processo de tomada de decisão o que vai contribuir para manter o diferencial 
competitivo. Considera-se que quando as informações são classificadas, 
organizadas e indexadas permitem que a sua localização seja rápida para o uso do 
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dia a dia administrativo. A questão 13 tem o objetivo de investigar sobre a 
dependência de terceiros para a obtenção dessas informações, conforme se 
percebe a seguir. 
 Quanto à questão 13, dependência de terceiros para obtenção das 
informações, 67% dos pesquisados afirmam que as informações de que necessitam 
não dependem da vontade de outras pessoas. Já 33% consideram que as 
informações dependem da vontade de outras pessoas. Infere-se que a  necessidade 
de informação na instituição deve atender em tempo hábil o desenvolvimento das 
atividades para com o público interno e externo na produção de diversos 
documentos. Embora 33% dos pesquisados considerem que a informação depende 
da vontade de outras pessoas, o resultado pode comprometer o processo de tomada 
de decisão dado que a informação deve estar disponível no momento necessário e 
circular para atender aos objetivos da instituição. A questão 14 versa sobre o acesso 
às informações para o dia a dia administrativo na instituição. 
 Na questão 14, acesso às informações para o dia a dia administrativo, 
observou-se que 67% dos pesquisados apontam que não há dificuldade de acesso 
às informações para o dia a dia administrativo, enquanto que 33% dos pesquisados 
apontam que há dificuldades de acesso a essas informações. Infere-se pelas 
observações que nem todos os pesquisados têm o acesso a essas informações 
devido a forma como é gerenciada a informação. Verifica-se que a instituição 
necessita de um trabalho voltado ao gerenciamento e disponibilização das 
informações de modo a facilitar as atividades do dia a dia de forma a melhorar a 
interação com público interno e externo. Conclui-se que o resultado contribuirá para 
o melhor desempenho das atividades do dia a dia administrativo. A questão 15 versa 
sobre a arquitetura de informação, conforme se percebe a seguir.      
 A questão 15, refere-se a arquitetura de informação na instituição e pelas 
respostas identificou-se que 84% dos pesquisados afirmam a necessidade de uma 
arquitetura que possa responder às necessidades de informação. Embora 16% dos 
pesquisados não considerem importante a arquitetura da informação, pelas 
observações na instituição objeto de estudo, notou-se que existe a necessidade de 
revisão da arquitetura já existente o que pode responder melhor às necessidades 
informacionais. Levando-se as considerações de Davenport e Prusak (1998), um 
projeto bem implementado de arquitetura de informação estrutura os dados em 
formatos, categorias e relações específicas, visando que a arquitetura possa fazer a 
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ponte entre o comportamento, os processos e o pessoal,  como os métodos 
administrativos, estrutura organizacional e espaço físico. A seguir é apresentado o III 
bloco que versa sobre a distribuição (disseminação) da informação. 
 
4.3 III BLOCO DE QUESTÕES: DISTRIBUIÇÃO (DISSEMINAÇÃO) DA 
INFORMAÇÃO 
 
 O terceiro bloco de questões de instrumento de pesquisa (composto por sete 
perguntas), abordou a forma como é distribuida a informação na instituição objeto de 
estudo, conforme os resultados no gráfico 9. 
Gráfico 9 - Tecnologias para a disseminação das informações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Pelo gráfico (65%) dos pesquisados consideram que este processo ocorre por 
meio da rede de computadores locais (LAN), pois estas ferramentas encontram-se 
disponíveis em quase todos os setores da instituição. Os outros mecanismos de 
disseminação da informação são as ferramentas de escritório que são usadas com 
frequência (MS- Word®, MS- Excel® ou similares) com 50%. Pela observação 
notou-se que existe a máquina de datilografia, que não é utilizada e concluiu-se que 
este instrumento não faz parte da conjuntura tecnológica da instituição na gestão da 
informação. É possível estabelecer correlação com a primeira pergunta do bloco I, 




 Percebe-se que o portal de informações, também não é mecanismo para a 
disseminação da informação, pois este resultado aponta que não existe o 
compartilhamento de informações com o ambiente interno e externo. Sendo assim, 
como destacado na literatura, Beal (2008) afirma que se a organização dispuser de 
um mapa de informação, o usuário pode ser conduzido rapidamente para o local 
onde os dados se encontram, aumentando substancialmente a possibilidade de que 
estes sejam usados de maneira eficiente  de modo que a informação obtida seja 
reutilizada com facilidade. Ainda considerando a assertiva da autora, destaca-se que 
o portal de informações é importante para que possa responder às necessidades 
informacionais disponibilizando a informação em tempo hábil, pois deve conter 
informações com precisão e relevância e disponíveis no momento em que é 
necessário, conforme destacado na revisão da literatura, por Razzolini Filho (2009). 
 A seguir é apresentado o Gráfico 10 que visa investigar a existência de uma 
área responsável por fornecer informações a nível da instituição objeto de estudo.  
 
Gráfico 10 - Existência de área responsável pelo fornecimento de informações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Diante dos resultados, 37% dos pesquisados reconhecem não existir uma 
área responsável pelo fornecimento das informações. Infelizmente, 33% afirmam ter 
uma área responsável pelo fornecimento de informações e 30% afirmam estar em 
estudo e implantação na instituição. Sendo assim, verificou-se a existência de uma 
área responsável pelo fornecimento de informações que é o Setor de Comunicação 
e Imagem do ISAP. No entanto, para o melhor conhecimento deste setor existe a 
necessidade de um gestor de informação que possa direcionar e coordenar melhor 
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todas as atividades informacionais, como por exemplo a divulgação dos cursos 
executivos nos mídias, revista institucuinal, e outros  referentes ao uso da 
informação. O Gráfico 11, versa sobre os meios de distribuição utilizados para 
divulgar a informação. 
 
Gráfico 11 - Meios de distribuição utilizados para divulgar informação 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A divulgação da informação acontece com mais frequência por meio de 
reuniões (78%) o que permite a interação física entre os servidores. Neste caso, o 
quadro de avisos representa 73% na distribuição da informação e, os memorandos 
55%. Os boletins informativos (23%) e publicações/ revistas (20%) são também 
considerados meios para a distribuição da informação segundo os pesquisados. O 
objetivo dos boletins informativos e publicações/revistas visam aumentar o 
compartilhamento de informações e divulgar as atividades que a instituição 
desempenha junto a outras instituições nacionais e estrangeiras. Verificou-se 
também que a instituição realiza palestras e simpósios como meio para divulgar a 
informação para o seu público (interno e externo).   
 Para Davenport e Prusak (1998) a distribuição da informação envolve a 
ligação de gerentes e funcionários com informações de que necessitam, uma vez 
que definir as exigências informacionais de uma organização ajuda a aumentar a 
consciência de que a informação é valiosa. A questão 19 procurou investigar sobre o 





Gráfico 12 - Alvo da divulgação da informação 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Verifica-se que 60% dos pesquisados consideram que a divulgação da 
informação é dirigida a todos os departamentos/setores do ISAP. No entanto, este 
processo deve atender a objetivos claros quando a informação se direciona a todos 
os setores da instituição, pois 35% dos pesquisados afirmam que a informação é 
direcionada somente para usuários diretos da informação.   
 Considerando este resultado deve-se levar em conta a importância que a 
informação pode desempenhar no gerenciamento de diversas atividades permitindo 
que as instituições percebam as oportunidades e ameaças a sua operação, e a 
deteção de problemas e tendências (SIQUEIRA, 2005).  
 Assim, nos casos em que a informação é direcionada somente a um 
determinado usuário na instituição, pode ocorrer um processo de não 
compartilhamento de informações que muitas vezes pode comprometer o processo 
de tomada de decisão e planejamento das atividades úteis para o dia a dia 
administrativo. Diante do exposto, a questão 20 visa investigar o grau de facilidade 
do acesso a essas informações na instituição. 
 Na questão 20, o grau de facilidade de acesso as informações, 64% dos 
pesquisados concordam em não ter acesso a uma variedade de informações, 
seguido de 36% que afirmaram ter acesso a essas informações. A instituição 
necessita de um trabalho voltado a implantação de um banco de dados que possa 
permitir a localização da informação para diferentes atividades. Notou-se que uma 
parte dos servidores se desloca para outros setores a busca de determinadas 
informações. Infere-se que durante a busca dessas informações pode haver demora 
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que pode comprometer o processo de tomada de decisão e planejamento das 
atividades do dia a dia administrativo. A seguir é apresentada a questão 21 que visa 
investigar os meios utilizados para facilitar o uso e intercâmbio dessas informações. 
 Quanto a questão 21, meios utilizados para facilitar o uso e intercâmbio de 
informações, a maioria dos pesquisados (58%) utilizam mecanismos físicos 
(documentos, quadros de avisos, vídeos e outros) para o intercâmbio de 
informações. Embora 42% não utilizem estes mecanismos por não considerar a 
importância deste intercâmbio, uma parte de pesquisados (58%) que utilizam estes 
recursos interagem com o público interno e externo de modo a transmitirem 
informações diárias das atividades que a instituição desempenha, como, por 
exemplo a elaboração de relatórios que contém uma variedade de informações. 
 Para Santos (2009) o ambiente que rodeia a organização requer o acesso a 
informações de forma rápida e eficaz, pois a informação tem o objetivo de dar 
suporte aos servidores preparando-os a assumir novos desafios. A questão 22, que 
é apresentada a seguir, versa sobre o monitoramento das informações na 
instituição. 
 Na questão 22, a maior parte dos pesquisados (85%) afirmam não realizar o 
monitoramento das informações disponíveis na organização, 15% consideram 
realizar. É importante reforçar que o monitoramento é a forma de captar informações 
no ambiente externo da instituição e deve ser feito para evitar erros no 
processamento dos dados que geram informações, o que se recomenda à 
organização objeto de estudo. Pois, conforme visto em Alvarenga Neto e Bastos 
(2004), a busca de informações no ambiente organizacional reduz a incerteza, os 
eventos e tendências no ambiente da organização, criando sinais e mensagens que 
devem ser coletados, tratados, organizados, interpretados, disseminados e usados 
pelos gerentes responsáveis pela tomada de decisão. O IV bloco objetiva investigar 








4.4 IV BLOCO DE QUESTÕES: UTILIZAÇÃO DA INFORMAÇÃO 
 
 O quarto bloco de questões do instrumento de pesquisa (composto por oito 
perguntas), abordou a forma como é utilizada a informação, sendo que a primeira 
questão resultou no Gráfico 13. 
 
Gráfico 13 - Formalização da demanda de informações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Verifica-se que 33.33% dos pesquisados afirmam que a formalização da 
demanda de informações na instituição é feita por alguém, pois uma parte dos 
servidores precisa em alguns casos buscar essas informações em alguns setores 
para a realização de atividades. 30.56% discordam deste processo, havendo a 
necessidade de realizar atividades de GI de modo a permitir que a informação esteja 
disponível em sistemas de arquivos físicos, banco de dados e outros, de forma que 
todos os servidores tenham acesso a uma variedade de informações. A seguir é 




Gráfico 14 - Controle das solicitações de mudanças de informações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maioria dos pesquisados (40%) discorda que o controle das solicitações de 
mudanças de informações não é uma atividade diária na instituição, por outro lado, 
30% dos pesquisados concordam. Nota-se que este processo visa atender os 
objetivos da instituição. O Gráfico 15 objetiva investigar a necessidade da 
descentralização dessas informações. 
 
Gráfico 15 - Necessidade de descentralização das informações 




 O resultado da pesquisa mostra que 72.97% dos pesquisados concordam  
com a necessidade da descentralização das informações, e 13.51% nem concorda 
nem discorda, sendo que 5.41% discordam totalmente. Percebe-se que existe o 
conhecimento por parte dos pesquisados que a necessidade de descentralização 
das informações é fundamental na instituição, mas existe a necessidade de melhorar 
e estruturar os processos informacionais. Por exemplo, uma boa arquitetura de 
informação pode melhorar o desempenho das atividades, o portal de informações, 
um banco de dados com informações relevantes pode  facilitar a busca dessas 
informações, fazendo que o processo de tomada de decisão torne-se rápido o que 
pode permitir vantagem competitiva para a instituição. Na sequência é apresentado 
o Gráfico 16 que visa investigar a segurança dessas informações.  
 
 
Gráfico 16 - Segurança das informações 




 Verifica-se que 82.5% dos pesquisados responderam que a segurança das 
informações é o ponto principal e 3% discordam da segurança das informações. 
 Conclui-se que a instituição necessita de um trabalho voltado a segurança 
das informações, pois observou-se que a maioria das informações relevantes 
precisam ser organizadas e protegidas. O Gráfico 17 versa sobre o intercâmbio de 
experiências com outras unidades ou organizações. 
Gráfico 17 - Intercâmbio de experiências com outras unidades ou organizações 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 Percebe-se pelo resultado que 52.5% dos pesquisados teem o conhecimento 
que o intercâmbio de experiências com outras unidades ou organizações é 
fundamental. Isso chama atenção aos servidores para o desenvolvimento das 
atividades como, por exemplo o compartilhamento da informação, a troca de 
experiências com outras organizações nacionais e estrangeiras para desenvolver a 
AP. O gráfico 18 visa investigar sobre a cultura organizacional e a gestão da 




Gráfico 18 - A cultura organizacional e gestão da informação 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 A maior parte dos pesquisados (57.5%) afirmam que a cultura da organização 
é um dos fatores que impede uma melhor gestão da informação. Percebe-se 
também que 12.5% dos pesquisados discordam totalmente desse processo. Diante 
do exposto, ressalta-se que a cultura de uma organização é uma das variáveis 
fundamentais, pois é o resultado da dinâmica cultural maior da sociedade na qual a 
organização está inserida conforme destacado por Hofstade (1994), na revisão da 
literatura. O Gráfico 19 versa sobre a importância do compartilhamento das 
informações na sequência. 
 
Gráfico 19 - Importância do compartilhamento de informações 




 Percebe-se que 87.5% dos servidores concordam com o compartilhamento de 
informações, sendo que 5% dos pesquisados (que é um número não considerável), 
discorda do compartilhamento dessas informações com outros servidores, o que não 
é viável para o desenvolvimento das atividades e aprendizagem na Instituição. 
 Porém, deve-se levar em conta segundo Davenport e Prusak (1998), que o 
compartilhamento das informações constitui o ato de colocar a informação a 
disposição de outros. A última questão da pesquisa, objetivou investigar sobre o 
conhecimento da política de uso da distribuição das informações. 
 Com relação à questão 30, sobre o conhecimento da política de uso da 
distribuição das informações, infere-se que não existe conhecimento por parte dos 
pesquisados (97%) sobre uma política de distribuição das informações na instituição. 
 Nota-se que a informação somente circula sem que os servidores façam parte 
de uma equipe que direciona as informações. Conforme destacado por Davenport e 
Prusak (1998), em todas as organizações, a informação é influenciada a cada 






















 O objetivo geral da dissertação foi identificar como o recurso informação 
fortalece a gestão de uma Instituição de Ensino Superior Pública em Moçambique. 
 Para alcança-lo, primeiro foi necessário definir três objetivos específicos, 
como se percebe na sequência. 
a) A partir da revisão da literatura, identificar os conceitos relevantes de 
informação, gestão da informação e organizações, para Instituição de Ensino 
Superior Pública. 
 Por meio da revisão da literatura foi possível verificar que as organizações 
podem ser vistas também como instituições. Porém, existem vários conceitos de 
informação, gestão da informação e organização na visão de vários autores. Para a 
presente dissertação, levou-se em consideração os conceitos que se consideraram 
relevantes na visão de Etzioni (1964) para organização, McGee e Prusak (1994) 
para informação e por último Davenport e Prusak (1998) para gestão da informação. 
 
b) Caracterizar a gestão da informação para o ambiente organizacional 
enfatizando a Instituição de Ensino Superior Pública. 
 A Instituição de Ensino Superior Pública objeto de estudo, caracteriza-se 
como sendo um local de interação, compartilhamento de conhecimento e troca de 
informações com o ambiente interno e externo para a realização das atividades. 
 Notou-se que a instituição pratica a gestão da informação como, por exemplo 
o uso das tecnologias de informação disponíveis que em parte facilitam os 
processos organizacionais. Os memorandos, telefone e reuniões foram 
considerados recursos informacionais mais usados no dia a dia administrativo para a 
eficiência dos processos, uma vez que, na visão dos servidores, promovem um 
ambiente voltado à gestão da informação.   
 Porém, o correio eletrônico foi também considerado um recurso informacional 
utilizado além dos outros já existentes, uma vez que se encontra disponível em 
quase todos os setores da instituição, permitindo interagir com o público para a 
disseminação da informação. O portal de informações que deveria conter 
informações institucionais não foi considerado um recurso para a gestão, 
compartilhamento e disseminação de informações. O tempo de percepção da 
necessidade de informação e sua satisfação foi considerado um processo rápido, 
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uma vez que existe a percepção de identificar os potenciais usuários internos e 
externos antes de se gerar a informação.  
c) Identificar e descrever, com base na revisão da literatura, os principais 
elementos componentes da gestão da informação.  
 A revisão da literatura teve um papel fundamental com o objetivo de investigar 
em várias obras de interesse a informação considerada relevante para o 
desenvolvimento da dissertação. Após essa etapa, identificaram-se os modelos 
teóricos referentes a gestão da informação na visão de três autores já referenciados 
ao longo do trabalho e como parâmetro, serviu-se de base o modelo de Davenport e 
Prusak (1998). Este modelo contempla as etapas do processo de gestão da 
informação que segue uma sequência lógica desde a determinação das 
necessidades informacionais até ao uso da informação pelo indivíduo no ambiente 
organizacional para a tomada de decisão. Estes objetivos foram atingidos. 
 No entanto, a instituição objeto de estudo se destaca pela necessidade da 
capacitação em Administração Pública de dirigentes e quadros, em funções de 
direção e chefia e elevação da qualificação e técnico profissional dos funcionários 
(entende-se como servidores) em exercício para o desenvolvimento do país. 
  A pesquisa apontou a existência de várias práticas em relação a gestão da 
informação na instituição. Notou-se que nem todos os recursos disponíveis na 
instituição que condicionam o comportamento informacional dos servidores são 
utilizados. Destaca-se que esta é uma realidade na maioria das Instituições de 
Ensino Superior mesmo com a proliferação das tecnologias de informação que 
provocam mudanças na forma de disponibilizar e usar a informação para a tomada 
de decisão. Vale ressaltar que a utilização desses recursos informacionais pode 
oferecer um alicerce seguro e um diferencial competitivo para a gestão das 
atividades do dia a dia em benefício da instituição estudada. 
 Com relação à gestão da informação praticada, no tocante aos recursos 
informacionais disponíveis, pode-se inferir que os servidores demonstraram ter o 
conhecimento da importância desses recursos, visando criar um diferencial 
competitivo na realização das atividades. Mesmo com a presença desses recursos 
informacionais os pesquisados afirmaram que os seus superiores utilizam mais as 
reuniões, uma vez que na percepção desses dirigentes as reuniões correspondem 
as necessidades informacionais, o que permite interagir fisicamente com o público 
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interno para a troca de experiências, acordos, até a resolução de um determinado 
problema institucional.  
 Ao considerar esses recursos informacionais existentes, percebe-se que são 
observados semanalmente o que é fundamental para a tomada de decisão. Na 
forma como as informações chegam aos usuários o telefone (73%), foi considerado 
um recurso acessível o que torna a atividade mais dinâmica para fazer chegar a 
informação ao destinatário, uma vez que esse recurso se encontra disponível em 
quase todos os setores possibilitando que a comunicação seja eficaz com o meio 
interno e externo. 
 As fontes de informação mais utilizadas são os documentos de departamento, 
e pelas observações foi possível notar que não são indexados nos computadores 
setoriais e infere-se que o objetivo é reduzir incertezas na sua busca. Dessa forma, 
utilizam-se os sistemas de arquivos físicos disponíveis também em cada setor. 
 O processo de filtragem das informações que antes permite verificar qual 
informação é relevante para a tomada de decisão, foi possível verificar que este 
processo não é realizado e a maioria dos pesquisados (62%), considera que as 
informações não se encontram dispersas.  
 Durante a observação ficou evidente que existe a necessidade da melhoria da 
arquitetura da informação já existente o que poderá contribuir significativamente no 
desempenho da gestão das atividades com o uso dos recursos informacionais 
existentes. A disseminação da informação ocorre por meio dos computadores locais 
e ferramentas de escritório que são usadas com frequência. A informação é dirigida 
a todos os departamentos/setores da instituição, sendo que 35% dos pesquisados 
afirmam que a informação é direcionada somente ao usuário direto da informação.  
 Quanto ao monitoramento, que é um processo de captar dados do ambiente 
externo para evitar erros no processamento da informação, 85% dos pesquisados 
afirmam não realizar este processo e 15% consideram realizar.  Um outro aspecto, 
diz respeito a segurança das informações que também devia se levar em 
consideração, uma vez que a informação é um recurso vital que merece estar 
devidamente protegida em um banco de dados de modo a facilitar a gestão e o 
rápido acesso no momento certo para o processo decisório. Mesmo assim, 3% 
discordam, o que leva a inferir que não há um trabalho voltado a segurança de 
informações. Considera-se que a cultura organizacional é um dos fatores que 
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impede a gestão da informação. No compartilhamento da informação 5% discordam 
o que pode impedir a aprendizagem entre os servidores. 
 O presente trabalho permitiu concluir que, na instituição objeto de estudo, são 
realizadas várias formas de gestão da informação com base nos recursos 
informacionais disponíveis e analisados sob a ótica do modelo de Davenport e 
Prusak (1998). Na revisão da literatura foram apresentados vários aspectos 
referentes a informação como recurso para a gestão das organizações na visão de 
vários autores.  
 É no cenário competitivo que a informação dá base para a gestão como, por 
exemplo, as tecnologias de informação que são alimentadas por este recurso para 
manter a competitividade, gestão, desenvolvimento das atividades, assim como 
colaboração de grupos de trabalho. Para o autor, este estudo contribuiu para ampliar 
conhecimentos sobre a relevância da informação para a gestão e o processo 
decisório. Assim, a informação surge como um recurso considerável de maior valor 
que precisa ser gerida de forma a manter a competitividade e garantir melhores 
resultados para a instituição estudada.  
 Espera-se que este trabalho possa oferecer à instituição melhores condições 
na realização da gestão da informação de modo a desenvolver com eficiência as 
atividade do dia a dia para que tenham maior valor agregado para tomada de 
decisão. 
 
5.1 RECOMENDAÇÕES  
 
 O presente trabalho contribuiu para a criação de aprendizado com o objetivo 
de dar um contributo para o crescimento da Instituição de Ensino Superior Pública 
na área de gestão da informação o que se recomenda: 
1) a necessidade de se gerenciar de forma eficaz a informação com os recursos 
informacionais existentes de modo que todos os servidores tenham acesso a 
uma variedade de informações. 
2) uso quando necessário das teleconferências/vídeo conferência com o objetivo 
de compartilhar a informação com outras instituições públicas e privadas 
nacionais e estrangeiras. O uso dessa ferramenta, irá proporcionar a redução 
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de custos, uma vez que a instituição  compartilha a informação por meio do 
telefone com as mesmas instituições. 
3) proporcionar aos servidores o acesso rápido às informações para a tomada 
de decisão por meio de um banco de dados que possa alocar uma variedade 
de informações da instituição. 
4) realizar a filtragem das informações consideradas precisas antes de passar 
para o público alvo de modo que não ocorram erros para o uso das mesmas  
para o desenvolvimento de uma determinada atividade ou tomada de decisão. 
5) para evitar a dispersão das informações é necessário primeiro buscar a 
informação relevante para organizar e classificar de modo a ser indexada em 
um banco de dados para que o seu acesso seja rápido para o processo 
decisório. 
6) reestruturação da gestão da informação já existente o que irá contribuir 
significativamente na interação com todos os setores de modo a atender e 
moldar todas as necessidades informacionais.  
7) atualização do portal de informações de modo a disponibilizar a informação 
pertinente para o público interno e externo. Este portal deverá conter uma 
interface que possibilita a criação de um e-mail institucional para todos os 
servidores para a troca de informações. 
8) compartilhamento de informações internas por meio uso da intranet o que 
possibilita o acesso rápido a informações para o dia a dia administrativo. 
9) a necessidade de um assessor de informação de modo a coordenar e traçar 
estratégias para o gerenciamento da informação. 
10) implementação de uma política de informação o que irá influenciar no uso da 
informação com diferentes públicos para a tomada de decisão. 
 
5.2 SUGESTÕES PARA TRABALHOS FUTUROS 
 
 A partir das limitações expostas no presente trabalho no contexto específico 
de uma instituição de ensino superior pública, sugere-se:  
 novas pesquisas procurando trabalhar com uma amostra maior o que permite 
buscar maior participação dos servidores;  
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 outro aspecto, diz respeito ao tempo demandado para o desenvolvimento da 
pesquisa de campo, havendo a necessidade de um tempo determinado para 
analisar todos os processos desenvolvidos pelo objeto em estudo; 
   estudos de casos múltiplos incorporando outras Instituições de Ensino 
Superior Pública e privada em outros estados (entende-se como províncias) 
em Moçambique de modo a fazer a comparação entre os resultados; 
 outras pesquisas na área poderão ser desenvolvidas tendo em conta que 
muitas das vezes a distância entre o pesquisador e o objeto de estudo por 
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APÊNDICE A  
Termo de consentimento livre esclarecido 
 Este questionário tem como objetivo subsidiar a elaboração de trabalho de 
dissertação de mestrado com o tema “A Gestão da Informação como recurso para fortalecer 
o funcionamento organizacional”. O instrumento de pesquisa visa responder à questão 
“Como a Gestão da Informação pode subsidiar o adequado funcionamento de uma 
Instituição de Ensino Superior Pública?”. Este estudo aborda a interface entre Gestão da 
Informação e o funcionamento organizacional, assim esta pesquisa tem como objetivo geral: 
Identificar como a Gestão da Informação subsidia o adequado funcionamento de uma 
Instituição de Ensino Superior Pública, em Moçambique. É por meio das pesquisas 
científicas que ocorrem avanços importantes em todas as áreas, e a sua participação é 
fundamental para isso. 
 A sua única obrigação é ser honesto (a) ao responder ao questionário, sendo sua 
participação voluntária. Portanto, você não será recompensado pela sua colaboração nesta 
pesquisa. Caso você participe da pesquisa, será necessário responder ao questionário em 
anexo fornecendo informações referentes ao tema deste estudo para a coleta de dados. O 
pesquisador Bernardo Cândido David Nhasengo (didiseleca@live.com.pt – contato +258 
824005510) poderá ser contatado no horário normal, ou pelo correio eletrônico já descrito, 
para esclarecimento das eventuais dúvidas a respeito desta pesquisa. 
 Estão garantidas todas as informações que você queira, antes durante e depois do 
estudo. Os dados coletados serão tratados em carácter confidencial e a identificação do 
respondente não será revelada. Todos os resultados serão publicados e estarão disponíveis 
à consulta. Entenda que você é livre para aceitar ou recusar participar desta coleta de 
dados. O propósito deste documento é dar as informações sobre a pesquisa. Ao concordar 
com este termo, dará a sua permissão para participar no estudo. Declarando seu 
entendimento sobre a informação apresentada neste termo de consentimento e que teve 
oportunidade para fazer perguntas, concordando que os dados coletados para o estudo 
sejam usados para o propósito acima descrito. Você só deve participar do estudo se você 
quiser. 
 Declaro que li o texto acima e compreendi a natureza e o objetivo do estudo do que 
fui convidado a participar, bem como tive oportunidade de fazer perguntas sobre este 
estudo. 
 
(    ) Concordo voluntariamente em participar do estudo ( responda ao instrumento de 
pesquisa). 
(  ) Não concordo em participar do estudo ( não responda, e devolva ao pesquisador). 
 
Nome:______________________________________________________________ 
Sexo: (   ) Masculino              (   ) Feminino             Estado civil__________________ 
Tempo de trabalho na Instituição:_________________________________________ 
Cargo na Instituição:___________________________________________________ 
Formação acadêmica:__________________________________________________ 
 
Maputo,____/ ____/ 2012 
  




PESQUISA SOBRE GESTÃO DA INFORMAÇÃO1 
 
 Assinale sempre com um X no local de sua resposta para as questões a 
seguir apresentadas, conforme a seguinte convenção, RM= Resposta múltipla, RU= 
Resposta Única.  
 Entende-se, para esta pesquisa, que a gestão da informação é um conjunto 
estruturado de atividades que incluem o modo como as organizações obtêm, 
distribuem e usam a informação e o conhecimento (DAVENPORT e PRUSAK, 
1998). Essas atividades incluem: - definição das necessidades informacionais; - 
definição de mecanismos/formas de coleta; - tratamento dos dados/informações 
coletadas; - armazenamento das informações; - disseminação dessas informações 
aos seus públicos alvo; - uso da informação; - reutilização/ descarte da informação.  
Gestão da informação 
1. Determinação das necessidades informacionais 
1.1. Quais são os recursos informacionais 
disponíveis no ISAP? Escolha uma ou mais 
alternativas. (RM) 
(  ) 1. Fontes impressas (  ) 2. Centro de documentos  
(  ) 3. Audiovisuais (  ) 4. Arquivos (  ) 5.Bases de 
dados (  ) 6. Telefone  (  ) 7. Relatório  
(  ) 8. Memorando (  ) 9. Boletins informativos  
(  ) 10. Quadro de avisos (  ) 11. Publicações/ 
Revistas (  ) 12. Teleconferências/Vídeo conferências 
(  ) 13. E-mail/ correio eletrônico (  ) 14. Intranet  
(  ) 15. Campanhas exposições (  )16. Interação 
pessoal em festas (  ) 17. Caixa de sugestões  
 18. Outros especificar  ______________________ 
________________________________________ 
 
1.2. Quais são os recursos informacionais do 
ISAP, utilizados por seus superiores? Escolha uma 
ou mais alternativas. (RM) 
 
 
(  ) 1. Telefone (  ) 2. Reuniões (  ) 3. Relatórios  
(  ) 4. Memorandos (  ) 5. Boletins Informativos  
(  ) 6. Quadro de avisos (  ) 7. Publicações/Revistas  
(  ) 8. Teleconferências /Videoconferências  
(  ) 9. E-mail/ correio eletrônico (  ) 10. Intranet   




1.3. Esses recursos são observados todos os 
dias? *pode ser utilizado o verso, caso seja 
necessário (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 




1.4. Quais recursos que você escolheria para se 
comunicar com os demais colegas e superiores? 
(RM) 
(  ) 1. Telefone (  ) 2. Reuniões (  ) 3. Relatórios  
(  ) 4. Memorandos (  ) 5. Boletins Informativos  
(  ) 6. Quadro de avisos (  ) 7. Publicações/Revistas  
(  ) 8. Teleconferências /Videoconferências  
(  ) 9. E-mail/ correio eletrônico (  ) 10. Intranet  
(  ) 11.Campanhas exposições (  )12. Interação 
pessoal em festas (  ) 13. Caixa de sugestões  (  ) 14. 




1.5. As informações chegam a você por meio de: 
Escolha uma ou mais alternativas. (RM) 
(  ) 1. Telefone (  ) 2. Reuniões (  ) 3. Relatórios 
 (  ) 4. Memorandos (  ) 5. Boletins Informativos 
 (  ) 6. Quadro de avisos (  ) 7. Publicações/Revistas  
(  ) 8. Teleconferências /Videoconferências  
(  ) 9. E-mail/ correio eletrônico (  ) 10. Intranet  
(  ) 11.Campanhas exposições (  )12. Interação 
pessoal em festas (  ) 13. Caixa de sugestões 
 (  ) 14. Chats (  ) 15. SMS (  ) 16. Portal 






1.6. Como são determinadas as necessidades de 
informação da sua organização? (RM) 
(  ) 1. De acordo com o assunto e a situação  
(  ) 2. Através de reuniões de grupos (  ) 3. Por meio 





1.7. O tempo de percepção da necessidade de 
informação e a satisfação desta necessidade é um 
processo rápido. (RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. Nem 
concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. Discordo 
totalmente 
1.8. Antes de gerar a informação, são identificados 
os potenciais usuários internos ou externos da 
organização? (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 
1.8.1Em caso positivo como é 
feita?____________________________________ 
_________________________________________ 
1.9. As informações disponíveis são relevantes, 
pertinentes e precisas. (RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. Nem 
concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. Discordo 
totalmente 
 
2. Obtenção (coleta) de informações 
2.1. Quais são as fontes utilizadas para obter 
as informações? (RM) 
(  ) 1. Documentos do departamento (  ) 2. Conversas 
informais (  ) 3. Especialistas externos ( publicações, 
conferências)  (  ) 4. Consultores internos  
(  ) 5. Fontes confiáveis ( individuais/ instituições) 
(  ) 6. Sistemas computarizados (  ) 7. Boatos internos 
( ) 8. Biblioteca ( ) 9. Outros. 
Especificar:________________________________ 
_________________________________________ 
   
2.2. É feita uma filtragem das informações 
coletadas verificando, por exemplo, o 
aparecimento repetitivo de dados e 
informações ou relatos sem confirmação?  
* pode ser utilizado o verso, caso seja 
necessário (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 








2.3. As informações de que necessita 
encontram-se dispersas? 
* pode ser utilizado o verso, caso seja 
necessário (RU)  
(  ) Sim (  ) Não 




2.4. As informações de que necessita 
dependem de boa vontade de outras pessoas? 
* pode ser utilizado o verso, caso seja 
necessário (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 




2.5. Há dificuldades/problemas de acesso nas 
informações de que necessita para o seu dia-a-
dia administrativo? 
* pode ser utilizado o verso, caso seja 
necessário 
(  ) Sim (  ) Não 





 de informação pobre 
afeta diretamente os custos de encontrar uma 
informação ou de não encontrá-la, diante 
dessa afirmação, pode-se garantir que a 
arquitetura da informação do ISAP contribui 
para a redução de custos e outros tipos de 
informações necessárias no dia-a-dia da 
instituição?  
* pode ser utilizado o verso, caso seja 
necessário (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 
2.6.1Em caso positivo como é 
feita?________________ 
 





3. Distribuição ( Disseminação) da informação 
3.1. Quanto a disseminação das informações 
no ISAP, quais são as tecnologias utilizadas? 
(RM) 
(  ) 1. Rede de computadores locais (LAN)
3
  
(  ) 2. Ferramentas de escritório (Word, Excel ou 
similares) (  ) 3.Intranet  (  ) 4. Portal 
(  ) 4. SMS (  ) 5. Chats  
(  ) 6. Ferramentas de workgroup
4
 ( comunidades de 
práticas, vídeo conferência, grupos de discussão)  





3.2. Existe no ISAP uma área responsável pelo 
fornecimento de informações, devidamente 
planejada e/ou estruturada? 
* pode ser utilizado o verso, caso seja necessário 
(RU) 
 
(  ) Sim (  ) Não (  ) Em estudo/implantação 








3.3. Quais são os meios de distribuição  
utilizados para divulgar a informação no âmbito 
do ISAP? Escolha uma ou mais alternativas. 
(RM) 
(  ) 1. Correio eletrônico (  ) 2. Quadro de aviso 
interno (  ) 3. Telefone (  ) 4 . Reuniões  
(  ) 5. Relatórios (  ) 6. Memorando (  ) 7. Reuniões  
(  ) 8. Boletins informativos  
(  ) 9. Publicações/Revistas (  ) 10. Intranet  
(  ) 11. Teleconferência/ Videoconferência  
 (  ) 12. Caixa de sugestões (  ) 13. Campanhas 
exposições (  ) 14. Interação pessoal em festas (  ) 
15. Portal 
3.4. Para quem é dirigida a divulgação da 
informação? (RM) 
 
(  ) 1. Somente para o usuário direto da informação 
(  ) 2. Todos os departamentos/setores do ISAP  
( ) 3. Direção da Unidade (  ) 4. 
Outro:___________________________________ 
 
3.5. Todos os funcionários têm acesso fácil a 
uma ampla variedade de informações externas 
e internas?  
* pode ser utilizado o verso, caso seja necessário    
  (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 






3.6. Você utiliza documentos, quadros, vídeos e 
outros mecanismos físicos dispersos para 
facilitar o uso e o intercâmbio de informações? 
(RU) 
(  ) Sim (  ) Não 




3.7. Você monitora como a informação é 
atualizada? (frequência de atualização, acesso 
à banco de dados, quem está acessando, 
fontes, responsáveis, etc.). (RU) 
 
(  ) Sim (  ) Não 





4. Utilização da informação (escolha uma das alternativas) 
4.1. Normalmente é formalizada a demanda de 
informações feita por alguém. (RU) 
 
 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 
Discordo totalmente  
4.2. É realizado o controle das solicitações de 
mudanças  de informações. (RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 
Discordo totalmente 
4.3. É necessário que as informações sejam 
descentralizadas. (RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 
Discordo totalmente 
4.4. Segurança das informações é um ponto 
principal. (RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 
Discordo totalmente 
4.5. Troca de experiências com outras unidades 
ou organizações é incentivada dentro do ISAP. 
(RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 
Discordo totalmente 
4.6. A cultura organizacional é um dos fatores 
que impede a gestão da informação, devido à 
resistência a mudanças. (RU) 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 
Discordo totalmente  
4.7. Dentro do ISAP ou da unidade em que 
desempenha suas funções o compartilhamento 
da informação  é importante. 
 
(  ) 5. Concordo totalmente (  ) 4. Concordo (  ) 3. 
Nem concordo nem discordo (  ) 2. Discordo (  ) 1. 




4.8 Você sabe se existe alguma política de uso 
quanto à distribuição das informações no ISAP. 
* pode ser utilizado o verso, caso seja necessário    
  (RU) 
(  ) Sim (  ) Não 




Obrigado pela colaboração 
Glossário 
1
Instrumento de pesquisa, adaptado de Joelma de Souza Passos de Oliveira, Mestre em Ciência, 
Gestão e Tecnologia da Informação - UFPR. 
2
Por arquitetura da informação entende-se a maneira de organizar as informações com o objetivo de 
torná-las claras para satisfazer as necessidades informacionais das pessoas. 
3
Rede de computadores locais (LAN)- Local Área Network (LAN), em português, Rede Local. É um 
conjunto de computadores que pertencem à mesma organização e que estão ligados entre eles numa 
pequena área geográfica por uma rede. 
4























PROTOCOLO DO ESTUDO DE CASO 
 
Visão geral do estudo de caso 
Tema 
 Identificar como o Instituto Superior de Administração Pública – ISAP, utiliza a 
informação como recurso para fortalecer a gestão organizacional. 
 
Título 
 Informação como recurso para fortalecer a gestão organizacional – estudo de 




 A informação assumiu uma crescente importância nas organizações, uma vez 
que a cada dia o seu uso e volume tem crescido, possibilitando a sobrevivência e 
articulação entre vários setores e unidades. Isso gera dificuldade no gerenciamento 
desse volume crescente de informações, uma vez que as organizações não se 
encontram preparadas para isso. 
 No contexto das organizações a informação, refere-se a todos os tipos de 
informação de valor como, por exemplo, de origem interna quanto externa, incluindo 
recursos que se originam na produção de dados, tais como de registro e arquivo, 
que vêm da gestão de pessoal, pesquisa de mercado, da observação e análise 
utilizando uma vasta gama de fontes (TARAPANOFF, 2006). Sem entender como 
gerenciar essa massa de dados (internos e externos), as organizações enfrentam 
dificuldades na obtenção, tratamento, armazenamento, disseminação e uso das 
informações daí resultantes. 
 Neste caso, com o advento da Tecnologia da Informação - TI que dá maior 
eficiência à disponibilização da informação no momento em que é necessária, as 
organizações devem estar atentas ao grande volume de informações produzidas no 
seu dia a dia de modo a facilitar a sua recuperação para a criação de produtos e 
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serviços, dado que a informação proporciona um diferencial competitivo na tomada 
de decisão. 
Para o setor público, mesmo não motivado pela concorrência de mercado, a 
Gestão da Informação - GI para tomada de decisões se torna importante diante das 
exigências legais (OLIVEIRA, 2009). Do ponto de vista da gestão essa problemática 
relaciona-se com o fato da informação não ser gerenciada de forma eficiente, bem 
como a dispersão dessas informações contribui para o fraco desenvolvimento das 
atividades entre os colaboradores nas organizações. Porém, quando as 
organizações não determinam claramente as exigências informacionais, a obtenção, 
distribuição e utilização das informações relevantes para a tomada de decisão, esse 
processo pode mostrar-se falho. 
 
Objetivos do Estudo 
 
Geral 
 Identificar  como o recurso informaҫão fortalece a gestão de uma Instituição 
de Ensino Superior Pública em Moçambique. 
 
Específicos 
a) a partir da revisão da literatura, identificar os conceitos relevantes de 
Informação, GI e Organização, para IESP;  
b) caracterizar a GI para o ambiente organizacional enfatizando a IESP; e 
c) identificar e descrever com base na revisão da literatura, os principais 
elementos componentes de GI. 
 
Problema de Pesquisa 
A questão norteadora da pesquisa foi definida da seguinte forma: Como o 






Premissas da Pesquisa 
 
Estas serviram de base para o direcionamento da pesquisa devendo refletir o 
funcionamento da organização e o alcance dos objetivos da pesquisa. 
d) O inadequado uso da informaҫão pode prejudicar o funcionamento da 
organizaҫão. 
e) O estabelecimento de uma Gestão da Informação - GI pode dar suporte ao 
funcionamento da organização pelo adequado uso da informação. 
f) O conhecimento insuficiente da GI pode criar dificuldades nos processos 
dentro da organização. 
 
Proposições teóricas utilizadas 
1 – Organizações 
2 – Informação para a gestão das organizações 
3 – Monitoramento da informação 
4 – Informação e gestão da informação 
5 – Características da informação 
6 – Valor da informação 
7 – Qualidade da informação 
8 – Gestão da informação 
9 – Ciclos de Gestão da informação 
10 – Gestão de Recursos Informacionais. 
 
A principal proposição teórica adotada foi o modelo proposto por Davenport e 
Prusak (1998), onde abordam que a GI caracteriza-se por meio de quatro etapas: 1) 
determinação das exigências, 2) obtenção da informação, 3) distribuição da 
informação, e 4) uso da informação. Assim, é importante, identificar todas as etapas 
de um processo informacional, incluindo as fontes envolvidas, todas as pessoas que 
afetam cada passo, todas as mudanças que fazem a diferença (DAVENPORT e 
PRUSAK, 1998). 
As principais atividades básicas do processo de GI, na visão desses autores, 











Figura 1 - Modelo de gestão da informação adotado para estudo 
Fonte: Adaptado de Davenport e Prusak (1998) 
 
 
Estrutura do Trabalho 
1 - Seção 1- Introdução: apresentando as razões que conduziram ao tema, problema 
de pesquisa, justificativas, objetivos (geral e específico). Expõem-se ainda aspectos 
como limitações da dissertação e premissas que nortearam os estudos. 
2 - Seção 2- Revisão de Literatura: apresentando os referenciais teóricos básicos 
relacionados a temática da pesquisa. 
3 - Seção 3- Metodologia de pesquisa. 
4 - Seção 4- Apresentação, análise e discussão dos resultados. 
5 - Seção 5- Conclusão, recomendações e sugestões para pesquisas futuras. 
6 - Referências 
7 - Apêndices 









            
              Obtenção 
            
              Distribuição 
            
              Utilização 
Envolve identificar como os gerentes e funcionários 
tem a percepção do ambiente informacional. 
Atividade contínua. 
Reflete como a informação é formatada. 
A forma como o funcionário 
(entende-se como servidor) procura, 
absorve e digere a informação para o 




Pesquisador: Bernardo Cândido David Nhasengo 
Professor orientador: Prof. Dr. Edelvino Razzolini Filho 
Professor coorientador: Prof. Dr. José Simão de Paula Pinto 
 
Procedimentos adotados no trabalho de campo 
Aspectos metodológicos 
 Trata-se de uma pesquisa exploratória e descritiva, que utilizou como 
estratégia o estudo de caso único como uma unidade de análise (holística). 
 
Setor alvo 
Organização pública, instituição de ensino superior. 
 
A organização 
 Instituto Superior de Administração Pública – ISAP – localizado em Maputo – 
Moçambique. 
 Trata-se de uma instituição de ensino, pública, voltada à capacitação em 
Administração Pública  de dirigentes e quadros em funções de direção e chefia, e 
para a elevação da capacidade de liderança, qualificação acadêmica e técnica-
profissional dos funcionários em exercício na Administração Pública, com vista a boa 
governança em Moçambique. 
 
Coleta de Dados 
 Pesquisa realizada por observação participante, entrevista não estruturada, 
com perguntas abertas e de sentido genérico. 
 Observação participante- está foi uma das etapas que permitiu ver e perceber 
como são desenvolvidos os processos no ambiente objeto de estudo. A observação 
foi realizada durante a aplicação do questionário nos meses de fevereiro e março de 
dois mil e doze. 
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Questionário estruturado- este o foi o principal instrumento de coleta de dados 
utilizado na pesquisa e teve uma abordagem qualitativa. 
Análises documentais- documentos institucionais do objeto de estudo como: 
Boletim da República o decreto nº 62/2004 que criou o ISAP, relatórios, 
apresentações, folhetos e documentos normativos relativos a instituição que foram 
recolhidos no ISAP no setor do Registo Acadêmico, além do organograma geral da 
instituição. 
O período da coleta de dados ocorreu entre os dias 20 de fevereiro e 10 
março de dois mil e doze, sendo que seguiu a seguinte sequência de 
procedimentos: 
 Carta de apresentação, assinada pelo orientador, para efeitos de autorização 
para coleta de dados no ISAP. 
 Acesso aos setores e departamentos para o agendamento com os servidores, 
sendo que também foi necessário agendar por e-mail, telefone celular pessoal 
e telefone interno pertencente a instituição para aplicação do instrumento de 
pesquisa. 
 Estabeleceu-se uma agenda de acordo com as atividades de coleta de dados, 
considerando o tempo demandado para a pesquisa de campo. 
 Os recursos utilizados na pesquisa de campo foram: computador pessoal, 
caderno de anotações, papel no formato A4, post-it, uma sala com um 
ambiente calmo para realizar as anotações. 
 
Fontes de Dados 
a) Primárias 
 Funcionários do ISAP que ocupam cargos de direção e chefia, técnicos 
administrativos e docentes em tempo integral. 
b) Secundárias 
 - Internas: documentos, arquivos e registros do ISAP 
 - Externas: artigos, livros ou resenhas publicadas na mídia impressa em geral, 




Instrumentos de coleta de dados 
 
a) Dados Primários 
 Foram coletados por meio de entrevistas focalizadas, pessoais e individuais, 
com funcionários do ISAP. Secundariamente e como complemente da coleta de 
dados, foi efetuada uma observação participante no próprio local de trabalho, 
utilizando o pesquisador como instrumento de observação, de caráter informal e de 
forma não estruturada e não disfarçada. 
b) Dados Secundários 
 Foram coletados por meio de levantamento junto às fontes internas e 
externas identificadas anteriormente e, ainda, por meio de questionário estruturado. 
 O questionário estruturado teve uma abordagem qualitativa. Este instrumento 
(Apêndice A) foi a principal fonte de dados e está dividido em quatro blocos 
principais, e cada bloco está voltado às etapas da GI do modelo de Davenport e 
Prusak (1998). Constituído por uma série ordenada de perguntas, totalizando trinta 
perguntas na área da GI, contendo perguntas abertas e fechadas, pois algumas 
pediam a justificativa para as escolhas. 
 As perguntas de múltipla escolha que foram utilizadas no questionário, 
possibilitaram que os servidores pudessem fazer a escolha pertinente da resposta, 
pois teve-se em mente o cuidado com o número de alternativas oferecidas. As 
perguntas dicotômicas possibilitaram aos servidores a facilidade na resposta com o 
propósito de justificar a resposta em causa. 
 
Funcionário do ISAP entrevistado 
 
Nome: Arnaldo Alfredo Duave 
Cargo: Docente de Políticas públicas e planificação estratégica e gestão estratégica. 
Experiência: 6 (seis) anos de serviços no ISAP. Possui curso superior em Gestão 
Educacional. 
Idade: 55 anos 
Data da entrevista: 27/02/2012 
Local da Entrevista: instalações do ISAP 
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Duração da Entrevista: em torno de 30 (trinta minutos) 
 A entrevista procurou possibilitar ao pesquisador visualizar como são 
executados os processos de gestão da informação (conforme preconizado por 
Davenport e Prusak, 1998), sendo que as perguntas formuladas seguiram a 
sequência proposta pelos autores no modelo adotado como base para o estudo (ver 
item 4). 
 Em relação ao instrumento de coleta de dados estruturado, considerou-se que 
o ISAP conta com cinquenta e nove servidores aos quais os questionários foram 
aplicados pessoalmente para aqueles servidores que participam mais ativamente na 
GI dentro da instituição (envolvidos com os processos) totalizando quarenta e cinco 
servidores dos quais vinte e sete são do sexo masculino e dezoito do sexo feminino. 
 Dos quarenta e cinco questionários entregues aos servidores, quarenta foram 
devolvidos preenchidos, sendo que cinco questionários não foram devolvidos. Após 
a seleção dos servidores, foram feitos contatos por e-mail, telefone celular pessoal e 
telefone interno pertencente à instituição para a entrega dos questionários. A 
aplicação dos questionários ocorreu entre os meses de fevereiro e março de dois mil 
e doze com um horário agendado pelos servidores em coordenação com o 
pesquisador.  
 Os questionários foram respondidos na ausência do pesquisador, pois no ato 
da entrega houve um momento para o esclarecimento das possíveis dúvidas. No 
questionário, foi apresentado o termo de consentimento livre esclarecido, contendo o 
tema de pesquisa e seus objetivos. Outras questões referentes às informações 
gerais dos servidores como, por exemplo: nome completo, sexo, estado civil, tempo 
de trabalho na instituição, cargo na instituição e formação acadêmica. 
 
 O Quadro 1  sintetiza o objeto de estudo utilizado na pesquisa. 
Fonte: O autor (2012) 
 
Síntese do objeto de estudo 
Área da pesquisa Instituição de Ensino Superior Pública (Moçambique-Maputo). 
Universo Servidores do ISAP. 
População A população é formada por 45 servidores. 
Amostra e sujeitos da pesquisa 
A amostra foi composta por 40 servidores (88,88% da população), 
que ocupam cargos de direção e chefia, técnicos administrativos e 
docentes em tempo integral. 
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As questões do estudo de caso 
 
 O trabalho de campo buscou resposta para os seguintes itens: 
a) Determinação das necessidades informacionais 
b) Obtenção (coleta) de informações 
c) Distribuição (disseminação) das informações 
d) Utilização da informação 
 Para poder comparar o modelo teórico estabelecido (DAVENPORT e 
PRUSAK, 1998), com a maneira como o ISAP trabalha suas questões 
informacionais, foram estabelecidos os seguintes aspectos teóricos e suas 
conceituações. 
 Da revisão de literatura realizada, extrairam-se algumas definições que 
nortearam a realização do estudo de caso. Assim, o Quadro 1 apresenta as 
definições constituitivas e operacionais que foram usadas. 
 
Quadro 02: Conceituações dos aspectos teóricos para o Estudo de Caso 
 
Termo Definição constituitiva Definições operacionais 
Gestão organizacional Conjunto de processos que objetiva 
o planejamento, organização, 
direção, controle e distribuição de 
determinados recursos, produtos 
ou serviços (OLIVEIRA, 2005). 
Operacionalizado por meio de 
observação participante e pela 
vivência do autor na 
organização objeto de estudo. 
Gestão da informação “Conjunto estruturado de atividades 
que incluem o modo como as 
empresas obtêm, distribuem e 
usam a informação e o 
conhecimento.” (DAVENPORT e 
PRUSAK, 1998). 
- Determinação de 
Necessidades Informacionais; 
- Coleta de Informações; 
- Distribuição de Informações; 
e, 
- Utilização da Informação. 
Operacionalizado por meio de 
observação participante e 
questionário estruturado. 
Fonte: O pesquisador (2012) 
 
 No quadro a seguir são apresentadas outras definições de termos importantes 








Quadro 03: Outros conceitos dos aspectos teóricos para o Estudo de Caso 
Termo Autor Ano Definição do conceito Operacionalização 
Organização Etzioni 1964 Unidades sociais ou 
agrupamentos humanos 
intencionalmente construídas e 




organização em estudo, 
considerando os seus 





2004 Correntes de fatos brutos que 
representam eventos que 
estão ocorrendo nas 
organizações ou ambiente 
físico, antes de terem sido 
organizados e arranjados de 
forma que as pessoas possam 
entendê-los e usá-los. 
Operacionalizado por meio 




1994 Dados coletados, organizados, 
orientados, aos quais são 
atribuidos significados e 
contexto. 
Operacionalizado por meio 





Rocha 2002 É o meio pelo qual uma 
organização maximiza a 
eficiência e eficácia com que 
planeja, reune, organiza e 
utiliza o controle, divulga e 
dispõe a informação com o 
meio pelo qual assegura que o 
valor real e o potencial dessas 
informações sejam 
identificadas e exploradas na 
organização. 
Operacionalizado por meio 
de revisão da literatura. 
Por meio de observação 
participante e pela 
vivência do autor na 
organização objeto de 
estudo. 
Fonte: O pesquisador (2012) 
 
Roteiro de Entrevista 
 Na entrevista não estruturada realizada com o executivo responsável pelos 
cursos executivos do ISAP, foram formuladas perguntas visando saber: a) como são 
determinadas as necessidades informacionais dos servidores?; b) como é realizada 
a coleta dessas informações?; c) Onde o servidor obtém a informação de que 
necessita?; d) como as informações são distribuídas aos servidores?; e) qual o meio 
pelo qual as informações são distribuídas?; f) com que periodicidade?; g) como 
ocorre a utilização das informações por parte dos servidores?. 
 Essas questões são semelhantes às do modelo proposto por Davenport e 
Prusak (1998) e visaram subsidiar o pesquisador com informações que permitissem 
estabelecer paralelos com os resultados obtidos por meio do questionário 




Análise de dados 
 A análise dos dados foi efetuada comparando-se os aspectos apresentados 
nos modelos apresentados na revisão de literatura e aqueles que o ISAP tem 
utilizado, pela verificação de discrepâncias e coincidências entre eles. Trata-se, 
portanto, da utilização de uma estratégia de análise de dados baseada nas 
proposições teóricas apresentadas e que aplica, como técnica de análise, o modelo 
de correspondência (pattern matching). 
 
Guia para o relatório do estudo de caso 
 O relatório para o presente estudo foi estruturado de forma analítico-linear, 
que é considerada a abordagem padrão para a composição de relatórios de 
pesquisa e a mais recomendada por Yin (2005), quando a audiência é constituída 























































































































Diii rr ee cc tt oo rr -- Gee rr aa lll    
  
Diii rr ee cc tt oo rr -- Gee rr aa lll       
Add jjjuu nn tt oo    
  
Diii rr ee cc tt oo rr    Acc aa dd éé miiicc oo    
  
Diii rr ee cc tt oo rr aa    Add miiinn iiiss tt rr aa tt iiivv aa    
  PGPAP   ee    
MPAP   
  
CPSAP11    ee    CPSAP22    
  LL PAP   
  Enn ss iiinn oo    àà    Diiiss tt ââ nn cc iiiaa    
  
Cuu rr ss oo ss    
Exx ee cc uu tt iiivv oo ss    
  
IIInn vv ee ss tt iiigg aa çç ãã oo    ee       
Coo nn ss uu lll tt oo rr iiiaa    
  
Cee nn tt rr oo    dd ee    Ree cc uu rr ss oo ss    
  
Biiibb lll iiioo tt ee cc aa    
  
Doo cc uu mee nn tt aa çç ãã oo    
ee       
IIInn ff oo rr máá tt iiicc aa    
  
FF iiinn aa nn çç aa ss    
  
Ree cc uu rr ss oo ss       
Huu maa nn oo ss    
  
S...G...R...A   
  
Add miiinn iiiss tt rr aa çç ãã oo       
Gee rr aa lll    
  
Doo cc ee nn tt ee ss
ss    
  
Moo nn iii tt oo rr iiiaa    ee    
Avv aa lll iiiaa çç ãã oo    
  
Chh ee ff ee    dd oo    Gaa bb iiinn ee tt ee    
  See cc rr ee tt áá rr iiiaa    
Exx ee cc uu tt iiivv aa    
  
Unn iiidd aa dd ee    
dd ee       
Géé nn ee rr oo       
  
Plllaa nn iii ff iiicc aa çç ãã oo    
ee       
Coo oo pp ee rr aa çç ãã oo    
  
Pee ss ss oo aa lll    
dd ee       
App oo iiioo    
  
Paa tt rr iiimóó nn iiioo    ee       
Ecc oo nn oo maa tt oo    
  
TT rr aa nn ss pp oo rr tt ee    
  
